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RESUMO

O avanco da tecnologia trouxe a mudanca de diversos paradigmas e a sustentagcao
de outros, e 0 que ganha destague nesse contexto sdo 0s negocios cada vez mais
dependentes da tecnologia da informacdo. Essa dependéncia e a crescente busca
pela exceléncia no desempenho dos servigcos de Tl pelas organizacbes originou o
desenvolvimento de ferramentas, métodos e praticas de prestacdo e gestdo de
servicos de TI. A ITIL é a ferramenta utilizada pela grande maioria das empresas e
preocupa-se com a entrega e suporte aos servigos visando gerar valor ao cliente.
Neste sentido, o foco deste trabalho esta em analisar a maturidade, utilizando a
metodologia PMF na etapa de Operacao de Servigco de TI, de trés empresas, situadas
na regido do Vale do Taquari/RS. Inicialmente, o trabalho apresenta uma viséo geral
da tecnologia da informacgédo, definindo conceitos sobre Governanca de Tl e
Gerenciamento de Servicos de Tl, detalhamento da etapa da Operacédo de Servico de
Tl e Maturidade de Processos, de acordo com as praticas da ITIL. A natureza da
pesquisa € de carater aplicada, a abordagem do problema é qualitativa, quanto aos
objetivos € exploratéria e quanto aos procedimentos técnicos € um estudo de caso. A
pesquisa foi realizada por meio de um questionario semiestruturado, pelo qual
revelou-se a maturidade da Operacao de Servico de Tl, com base nas praticas ITIL
v3.

Palavras-chave: Tecnologia da Informacéo. ITIL. Operacéo de Servico.
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1 INTRODUCAO

O primeiro grande computador, chamado Eniac, foi desenvolvido em 1946. Foi
projetado na universidade da Pensilvania, apenas para uso militar durante a Segunda
Guerra Mundial. Logo ap6s, em 1951, foi lancado o primeiro computador que obteve
sucesso no processamento de dados nos Estados Unidos da América. A partir desse
momento, a evolucdo da tecnologia comecou a se acelerar tanto, que na década
seguinte foi desenvolvido o chip, conhecido como o cérebro dos microcomputadores,
ou seja, um microprocessador capaz de concentrar todos 0s componentes essenciais
para o funcionamento de um microcomputador. O aumento das inovacdes
tecnoldgicas no decorrer dos anos resultou em inimeros beneficios para a empresas
e 0 uso da tecnologia tornou-se fundamental para a gestao estratégica e crescimento

organizacional.

As exigéncias do mundo globalizado imp&em constantes mudancas na vida da
sociedade, tornando-a cada vez mais competitiva e acirrada, bem como baseada na
informacdo e no conhecimento. No ambito organizacional, deter o controle de
informacdes importantes para alcancar os objetivos do negdcio, tornou-se um
diferencial competitivo. Neste sentido, o avanco tecnolégico e a Tecnologia da

Informacéo (TI) sdo ferramentas indispensaveis para o sucesso de qualquer empresa.

A Tecnologia da Informacé&o tornou-se um dos recursos mais importantes do
processo de gestao organizacional, devido a toda a sisteméatica que a envolve, como
processos, ferramentas e recursos computacionais que permitem coletar, armazenar,
processar e gerenciar as informacoes, podendo ser utilizada intensamente tanto em

nivel estratégico como operacional.
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A visdo da Tl como arma estratégica € um fator critico de sucesso para a
organizacdo, desde que exista um alinhamento das tecnologias aos negécios. Para
isso, as empresas estdo buscando iniciativas para a implantacdo da Governanca de
Tl, que consiste em processos e praticas que garantam que o uso da Tl agregue valor

ao negocio da organizagao.

A Governanca de TI € parte integrante da Governanca Corporativa, ambas sao
fundamentais para o entendimento do papel da Tl na organizagdo. Segundo Oliveira
(2006), a Governanca Corporativa consiste de um conjunto de praticas
administrativas, formais ou informais, consolidadas de acordo com a estrutura
organizacional, ou seja, praticas consolidadas por questdes legais e formalmente
estruturadas ou praticas voltadas para resultados, que ndo dependem da existéncia

de estrutura organizacional para alcangar seus objetivos.

Turban (2013) assegura que o foco da Governanca de Tl estd em garantir que
os investimentos em Tl agreguem valor ao negd6cio da empresa, assim como
aumentar a confianca no seu uso, facilitar o alinhamento da Tl com o negdcio e
diminuir custos e riscos em investimentos para a organizacdo. Além disso, por fazer
parte da Governanca Corporativa, a Governanca de Tl € influenciada a propor praticas
gue visam manter a seguranca e transparéncia de seus processos dentro da

organizacao.

Para alcancar a integracdo da Tl ao negdcio, esta precisa adotar uma postura
proativa para conseguir atender as necessidades da organizacdo e gerar valor ao
negécio. Para isso, é necessario gerenciar os servicos de Tl para transformar
habilidades e recursos em servigos de forma eficaz e eficiente. Em virtude desse
cenario, onde a Tl busca otimizar processos, reduzir custos e riscos, surgiram diversos
frameworks e melhores praticas, bem sucedidas, que preenchem espacos entre as

necessidades dos clientes e a qualidade de servigo.

A metodologia de maior contribuigcdo para o Gerenciamento de Servigos de TI

é a ITIL (Information Technology Infrastructure Library), conjunto de melhores praticas
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orientada a servi¢os, com o propésito de gerenciar o seu ciclo de vida (FERNANDES;
ABREU, 2012).

1.1 Definigc&o do problema

No cenério atual as organizacbes estdo cada vez mais dependentes do
gerenciamento de servicos de TI, pois o0 alinhamento estratégico entre a Tl e 0 negocio
€ essencial para agregar valor aos clientes em forma de servicos. Dessa forma
procura-se responder o seguinte problema de pesquisa: Qual o nivel de maturidade
das Empresas avaliadas na etapa de Operacdo do Servico de TI, perante as praticas
da ITIL?
1.2 Delimitacdo do estudo

O estudo foca-se na area da tecnologia da informacéo, especificamente em
governanca de Tl e gerenciamento de servicos de Tl, com base em trés empresas
localizadas na regidao do Vale do Taquari/RS, que tenham setor de tecnologia da
informacé&o estruturado, no periodo de agosto a outubro de 2016.

1.3 Objetivos

Os obijetivos, geral e especificos, deste estudo sao descritos a seguir.

1.3.1 Objetivo geral

Identificar o grau de maturidade de trés empresas do Vale do Taquari na etapa
de Operacao de Servico de TI, perante as praticas da ITIL v3.

1.3.2 Objetivos especificos
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a) Descrever as préticas de ITIL;

b) Verificar processos e praticas desenvolvidas pelas empresas dentro da
etapa da Operacédo do Servico de TI;

c) Desenvolver e validar uma ferramenta de avaliacdo de maturidade para a
etapa da Operacédo de Servico de TI, com base em ITIL v3;

d) Sugerir acées de melhorias na etapa da Operacéo de Servico de TI.

1.4 Justificativa

Para as empresas, a pesquisa possibilita compreender o tema e sua relevancia,
agregar valor ao negocio da organizacdo, assim como orientar na aplicabilidade de

melhorias no gerenciamento de servi¢os, na etapa de Operacao do Servigo.

Para o académico, o estudo aprofunda os conhecimentos relacionados ao
gerenciamento de servicos de Tl, logo proporcionara a pratica dos estudos verificados

durante a graduacao.

Para o Centro Universitario UNIVATES o trabalho € uma forma de mensurar a
gualidade do ensino desenvolvido em sala de aula, possibilitando a Instituicdo utilizar

o estudo como referéncia para outros trabalhos na area.



2 FUNDAMENTACAO TEORICA

Este capitulo apresenta conceitos que deram suporte ao tema em estudo,
buscando maior compreensdo sobre o tema foco do estudo, bem como as

caracteristicas, importancia e papel nas organizacoes.

2.1 Governanca corporativa

A governancga corporativa surgiu na primeira metade dos anos 90 através de
um movimento iniciado no Reino Unido, onde buscavam a transparéncia e integridade
em relacdo as praticas de negécios. Com o passar do tempo, a Organizacado para a
Cooperacédo e Desenvolvimento Econémico (OCDE), reforca a ideia da adocgéo de
medidas para manter a base da boa governanca, lancando um documento

denominado Principios da Governanca Corporativa (SILVEIRA, 2015).

O mesmo autor define governanca corporativa como um conjunto de atividades
€ mecanismos que visam o aprimoramento do processo decisorio organizacional,
assegurar aderéncia as regras, comportamento ético e maior transparéncia e
credibilidade com os steakholders, ou seja, 0 publico estratégico para o negocio
(SILVEIRA, 2015).

Mansur (2011) destaca que a governanga corporativa tem como objetivo
identificar os principais atores (clientes, fornecedores, colaboradores, investidores)

relacionados com o atendimento dos objetivos da empresa e garantir a transparéncia
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e conformidade dos envolvidos perante as praticas, processos, costumes, leis, normas

e politicas que regulam a gestédo organizacional.

Para Oliveira (2006), a Governanca Corporativa, quando estruturada, consolida
para a empresa, a melhor definicdo das responsabilidades e autoridades dentro da
alta administracdo, o que proporciona melhor atuacao estratégica, pois as extensées
de atuacéo de cada parte ficam bem definidas, interligadas entre si e formalizadas nos

regimentos internos e estatuto da empresa.

Dessa forma, Molinaro (2011, p. 23) conceitua a governanga corporativa como:

[...] um sistema por meio do qual as sociedades sao dirigidas e monitoradas.
O sistema de governanga permite que a missdo, a visao e a estratégia sejam
transformadas tendo em vista as metas e os resultados desejados. A
dependéncia da organizacéo das ferramentas de informacao € muito grande,
e as questdes de governanca ndo podem ser resolvidas sem o uso intensivo
da tecnologia da informag&o.

Por fim, a Governanca corporativa aplicada ao negdcio proporciona mais
agilidade, transparéncia e autonomia para as atividades e processos da empresa.
Estas praticas podem ser absorvidas pelas diversas areas da empresa, como, por

exemplo, a Tl, adaptando praticas a sua realidade.

2.2 Governanca de TI

No decorrer dos anos, a tecnologia da informacao tem sido essencial para as
organizagfes, mas ao mesmo tempo preocupante. O uso intensivo das ferramentas
de informacéo torna as organizacdes reféns da Tl, consequentemente as exigéncias
por disponibilidade de acesso as informac¢des aumentam por ser um fator estratégico.
Por conta dessa preocupacéo, e dentre outras, a Governanca de Tl ganha forgca com
o estabelecimento de melhores praticas que visam o gerenciamento dos processos, e
asseguram o alinhamento da Tl com os objetivos da organizacéo.

Mansur (2007) acredita que as necessidades da governanca de TI tiveram
inicio nos anos 90, quando questdes relativas a qualidade de processos como

controle, transparéncia e previsibilidade das organizacbes passaram ser um
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diferencial competitivo e comecaram a ganhar mais atencédo no cenario mundial. No
mesmo periodo, a economia mundial teve forte crescimento e, mesmo com a alta
demanda, a necessidade por governanca passou a diminuir de intensidade. Na
segunda metade dos anos 90 a governanca volta a pauta nas organizacdes, logo apos
as crises na Asia, México, Russia, etc. quando obrigou as altas direcdes a uma
reorganizagdo orcamentaria, visando maior precisdo das informacdes financeiras e

diminuicao dos riscos de investimentos (MANSUR, 2007).

Porém, a economia continuava em crescimento acelerado, impedindo a
maturidade da governanca nas organizacfes. No inicio do século XXI, quando
ocorreram grandes investimentos em TI, visando a néo interrupcéo dos servicos de Tl
devido ao bug do milénio, os Chief Information Officers (CIOs) precisaram ter maior
rigor nas auditorias sobre os investimentos. Com isso, a governanca de Tl ganhou
forca com frameworks como Control Objectives for Information and related Technology
(CobiT) e ITIL, que possuem métricas claras e melhoram a organizacao dos servicos
de TI, elevando o nivel de desempenho da area de TI (MANSUR, 2007).

Para Fernandes e Abreu (2008, p. 14), a Governanca de Tl busca:

[..] o compartihamento de decisbes com o0s demais dirigentes da
organizacdo, assim como estabelece as regras, a organizacdo e oS
processos que norteardo o uso da tecnologia da informacéo pelos usuarios,
departamentos, divisdes, negdcios da organizagéo, fornecedores e clientes,
determinando como a TI deve prover 0s servi¢os para a empresa.

O autor enfatiza que o Ciclo da Governanca de Tl é formado por quatro etapas:
o alinhamento estratégico, decisdo, estrutura e processos e a medicdo do
desempenho da TI, representadas pela Figura 1 (FERNANDES; ABREU, 2008).
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Figural— O ciclo de Governancga de Tl

0 Ciclo da Governanca de TI

),

Decisdo,

Alinhamento Compromisso, Estrutura, L
. L Processos, Medicao do
Estratégicoe = Priorizacioe = - —
: Operagdes e Desempenho
Compliance Alocacio de Gestio
Recursos

A T '

Fonte: Fernandes e Abreu (2008, p. 14).

Por fim, € importante ressaltar que a Governanca de Tl permite que a TI
desempenhe seu papel de forma transparente, alinhando seus propdésitos aos
requisitos do negacio.

2.3 Gerenciamento de servi¢o de Tl

Para Magalhdes e Pinheiro (2007, p. 29) conceituam o Gerenciamento de

Servicos de Tl como:

[...] o instrumento pelo qual a &rea pode iniciar a ado¢cdo de uma postura
proativa em relacdo ao atendimento das necessidades da organizacéo,
contribuindo para evidenciar a sua participacdo na geragdo de valor. O
Gerenciamento de Servigos de Tl visa alocar adequadamente 0s recursos
disponiveis e gerencia-los de forma integrada, fazendo com que a qualidade
do conjunto seja percebida pelos seus clientes e usuarios, evitando-se a
ocorréncia de problemas na entrega e na operacdo dos servigcos de
Tecnologia da Informacéo.

Conforme o Manual do aluno do curso de ITIL® v3 Foundation (ITpreneurs;
AXELOS, 2014), Gerenciamento de Servico sao habilidades organizacionais que
agregam valor aos clientes através de servigos, e tem como objetivo transformar
habilidades e recursos em servigos consistentes e de qualidade. Contudo destaca os

desafios das habilidades do gerenciamento de servigo, que, por ser intangivel, torna
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dificil de medir, controlar e validar. Assim como a perecibilidade do resultado e

capacidade de servigo.

Por fim, Magalhdes e Pinheiro (2007) destacam que o Gerenciamento de

Servico de Tl é um elemento essencial para o alcance da maturidade e sua
manutenc¢ao buscando a credibilidade para com a organizacao.

2.3.1ITIL - Information Technology Infrastructure Library

Em um mundo altamente competitivo imposto pelos mercados, 0s negdcios se
tornaram extremamente dependentes da Tl, fazendo com que a reducao de custos, 0
aumento da produtividade e a busca por melhores praticas de gerenciamento de
servigos de Tl fossem alvos dos gestores que buscavam resultados positivos para as
organizacdes. Com isso, a ITIL se mostra muito eficiente em medir os servicos
prestados pela organizacao e promover o alinhamento estratégico entre a area de TI

e 0 negécio das empresas.

Mansur (2007) define Information Technology Infrastructure Library (ITIL) como
um conjunto dos melhores processos e praticas que dao suporte ao gerenciamento
de servicos de TI, criado e mantido pelo Office of Government Commerce (OGC), que

visava melhorar a gestao dos servigcos de Tl do governo britanico.

Para o autor, a ITIL € o modelo de gerenciamento de servicos de Tl mais
utilizado no cenério mundial, e preocupa-se em entregar e desenvolver 0s servicos
com maior qualidade ao cliente com o foco no alinhamento estratégico ao negaocio.
Destaca também que os servicos de Tl sdo abastecidos pelo gerenciamento de
infraestrutura de TI, que inclui software, hardware, métodos, conhecimento e pessoas
(MANSUR, 2007).

Magalhdes e Pinheiro (2007) enfatizam que a ITIL apenas demonstra as
melhores préaticas a serem aplicadas de acordo com a necessidade da organizacéao,
podendo ser utilizada em processos existentes orientados ao gerenciamento de

servicos de TI. A adocao das melhores praticas da ITIL visa estruturar 0S processos,
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validar atividades, tarefas e fungdes para os membros da equipe de Tl, assim como a
padronizacdo de acdes e regras.

De acordo com o Manual do aluno do curso de ITIL® v3 Foundation
(ITpreneurs; AXELOS, 2014), as organizacdes adotam as praticas da ITIL visando
melhorar os servicos de Tl para entregar valor ao cliente, alinhar a estratégia da TI
com o negocio e necessidade dos clientes, e conseguir medir, monitorar e aperfeigoar
0s servigos de TI. Pelo alto investimento em Tl, as organizagdes esperam gerenciar

todo o investimento e orcamento feito em TI, assim como reduzir 0s riscos e custos.

A ITIL v3 (Versao 3) possui um ciclo de vida de servicos dividido em cinco
etapas dos servicos de Tl que comprovam a estrutura, o equilibrio e a resisténcia das
habilidades de Gerenciamento de Servi¢o. S&o elas: Estratégia de Servico, Desenho
de Servico, Transicdo de Servico, Operacdo de Servico e Melhoria Continua de

Servico, conforme mostra a Figura 2, a seguir.

Figura2— Ciclo de vida da ITIL v3

— Melhoria de
—b Servigo
Continuada
Transigao
de Servico

Fonte: Fernandes e Abreu (2008, p. 274).
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Sendo assim a ITIL ndo determina processos a serem seguidos pela Tl, mas
oferece melhores praticas que podem ser adaptadas conforme a execucdo dos

processos de cada organizacao.

2.3.1.1 Estratégia do servico

A Estratégia do Servico ajuda a compor o principal do ciclo de vida do servico.
Nela, o objetivo é fornecer os critérios que visam ajudar a desenvolver e implementar

0 gerenciamento de servico como um ativo estratégico para a organizacao.

De acordo com Fernandes e Abreu (2012), a Estratégia do Servi¢o orienta no
desenho e execucdo dos planos de gerenciamento de servico que atendam as
condi¢Bes do negdcio. O desenvolvimento da estratégia deve ser de acordo com o
modo de gestdo organizacional predominante na empresa, para manter um
alinhamento do desempenho das atividades e processos com o0 negécio da

organizagao, e orientar no crescimento a longo prazo.

A Estratégia do Servico possui trés processos de gerenciamento de servigcos

conforme Quadro 1.

Quadro 1 — Processos da Estratégia do Servico

Processos Objetivo

Gerenciar o custo da provisdo de servicos de
modo que atenda a estratégia organizacional.

Prover um mecanismo para auxiliar a balancear o
investimento em Tl com 0s servi¢os que o
negdcio suporta.

Gerenciar a demanda de clientes ou usuarios de
modo a prever e avalizar a capacidade da
organizacao para assegurar a entrega dos
Servicos.

Gerenciamento Financeiro de TI.

Gerenciamento de Portfélio de
Servicos.

Gerenciamento da Demanda

Fonte: Adaptado de Igbal e Nieves (2007).

A Estratégia de Servico é parte central do ciclo de vida do servico, ja que
representa o ponto de partida para as demais etapas. Sendo assim, a Estratégia de

Servigos se torna parte essencial para o desenvolvimento do Desenho de Servico.
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2.3.1.2 Desenho do servico

O Desenho do Servico é a fase do ciclo de vida do servico que prepara e
gerencia o desenvolvimento de servicos e processos de gerenciamento de servigos
gue visam assegurar a qualidade da entrega, tanto para aumentar quanto para manter

o valor aos clientes.

Este estagio tem como objetivo o desenho de novos servigos e melhorias de
servicos ja existentes abrangendo ferramentas, métricas e politicas que atendam as
condi¢cBes do negocio e sustentam o servico ao longo de todo o desenvolvimento de
processo de negocio (FERNANDES; ABREU, 2012).

O Desenho do Servigco possui sete processos conforme mostra o Quadro 2.

Quadro 2 — Processos da Desenho do Servigo

Processos Objetivos

Garantir que os servigcos de Tl sejam entregues
Gerenciamento de Nivel de Servico conforme os niveis acordados para atender as
necessidades dos clientes.

Fornecer informacg@es indispensaveis sobre os
servigos que integram o Catalogo de Servicos,
como detalhes, status e suas amarragoes.

Gerenciamento de Catalogo de
Servigo

Assegurar a disponibilidade dos servi¢os
Gerenciamento de Disponibilidade prestados de modo as metas sejam realizadas
conforme acordado com o cliente.

Garantir a seguranga da informag&o nos
processos de Tl assim como a confidencialidade,
disponibilidade e a integridade dos dados.

Gerenciamento de Seguranca da
Informacéo

Garantir o alinhamento dos contratos com os
Gerenciamento de Fornecedor fornecedores com o que foi estabelecido nos
Niveis de Acordo de Servico.

Assegurar que a capacidade de Tl seja adequada

Gerenciamento de Capacidade
para atender as metas acordadas.

Manter um plano de continuidade dos servicos e
capacidade de recuperacédo diante de uma
interrupcao.

Gerenciamento de Continuidade de
Servico de TI

Fonte: Adaptado de Colin e Vernon (2007).
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Esta etapa permite entregar servico qualificado para assegurar que 0s
requisitos do negécio estejam de acordo com o esperado. Concluida a etapa de
Desenho do Servico ele passa para a proxima etapa, Transicdo de servico, para ser

avaliado, construido, testado e implementado.

2.3.1.3 Transicao de servico

A Transicao de servigo é uma importante etapa do ciclo de vida do servi¢o por
arquitetar, avaliar e liberar para a proxima fase todos os servicos que foram

estabelecidos nas etapas de Estratégia e Desenho do Servico.

Nesta etapa concentram-se processos e atividades que visam assegurar que
0S servicos atendam as expectativas do negocio com riscos minimizados. Trata-se da
garantia de que tudo o que foi definido e desenhado nas etapas anteriores sera
entregue conforme servico requerido (LACY; MACFARLANE, 2007, traducéo livre).

Fernandes e Abreu (2012, p. 271) destacam que a Transi¢c&do do Servico:

Tem como principal objetivo colocar no ambiente de produgéo, em plena
operacao, um servico que acabou de sair do estagio de Desenho do Servigo,
garantindo o cumprimento dos requisitos preestabelecidos de custo,
qualidade e prazo e que haja impacto minimo nas operacfes atuais da
organizagao.

A Transicéo do Servi¢co possui quatro processos conforme mostra o Quadro 3.

Quadro 3 — Processos da Transicao do Servico

Processos Objetivos

Garantir gue as mudancas sejam realizadas de
forma rapida e eficiente, reduzindo as
interrupcdes dos Servigos de Tl e
superestimando o valor ao negécio.

Gerenciamento de Mudancga

Gerenciar e manter a integridade dos ICs (Itens
de Configuracdo) para a entrega um servico de
TI.

Gerenciamento de Configuracdo e
Ativo de Servico
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Processos

Objetivos

Gerenciamento de Liberacdo

Construir e testar pacotes de liberagdo (conjunto
de ICs que precisam ser gerenciados de forma a
assegurar um servico de TI) para garantir a
integridade de seus componentes no ambiente
de producado de acordo com 0s servigos
acordados.

Gerenciamento de Conhecimento

Garantir e compartilhar as informacdes sobre o
servigo, experiéncia da equipe, assim como
manter uma base de conhecimento para
compreensdo dos servicos acordados.

Fonte: Adaptado de Lacy e Macfarlane (2007,

traducao livre).

Sendo assim a Transicdo de Servigco busca garantir que as definicbes de

requisitos da Estratégia e elaborados pela etapa de Desenho sejam operacionalizados

de forma eficaz, evitando falhas e interrupgdes.

2.3.1.4 Operacao de servigo

Diante de um cenéario com constantes mudancas, manter a regularidade da

entrega dos servicos estabelecidos no Service Level Agreement (SLA) tem sido

prioridade nas organizacdes. Com isso, a implementacéo dos processos de Operagao

do Servico torna-se fundamental para quem quer gerir as atividades recorrentes do

dia a dia de modo eficaz.

Cestari Filho (2011) assegura que a Operacgao de Servigcos tem como objetivo

garantir a realizacdo dos processos e atividades de Tl e gerenciar servigos, de modo

gue atendam aos niveis acordados com os clientes.

Cestari Filho (2011, p. 107) ainda destaca que a Operacao de Servico é:

[...] uma fase prolongada do ciclo de vida, pois o servigo devera ser mantido
até perder a sua utilidade e seja retirado. Enquanto as fases anteriores
englobam processos mais estratégicos e taticos, a Operacdo de servico
representa o dia a dia do pessoal de TIl, com processos e funcdes
operacionais. Se o planejamento nas fases anteriores for adequado, o servi¢co
entrard em operacdo sem causar impacto negativo na area de Tl e na
Organizagdo como um todo.
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Conforme Fernandes e Abreu (2012), a Operacdo de Servico abrange as
atividades rotineiras, de forma a entregar e sustentar os servi¢os, tendo como objetivo

gerenciar as atividades dentro dos niveis de servico determinados com os clientes.

A Operacdo de Servico € formado por cinco processos:
e Gerenciamento de Incidente;

e Gerenciamento de Evento;

e Cumprimento de Requisicéo;

e Gerenciamento de Problema;

e Gerenciamento de Acesso.

Cada gerenciamento avalia processos e atividades especificas e contribui para

gue os objetivos da Operacéo sejam alcancados, conforme veremos a seguir.

2.3.1.4.1 Gerenciamento de incidente

De acordo com Cannon e Wheeldon (2007), o Gerenciamento de Incidentes é
0 processo utilizado para tratar erros e incertezas apontados pelos usuarios, sendo
gue a maior parte das acGes desse processo sao realizadas através de uma Central
de servicos. Tem como objetivo restabelecer a operacdo de um servico a sua
normalidade, reduzir o impacto no negdcio e assegurar a qualidade do servico

conforme estabelecido no SLA.

Magalhées e Pinheiro (2007, p. 132), reforca que o Gerenciamento de Incidente

tem como objetivo:

Assegurar que, depois da ocorréncia de um incidente, o servigo de Tl afetado
tenha restaurada a sua condi¢éo original de funcionamento o mais breve
possivel, minimizando impactos decorrentes do efeito sobre o nivel de servigo
ou, até mesmo, da indisponibilidade total. Assim, a resolu¢@o de um incidente
0 mais prontamente possivel é o foco principal do processo de
Gerenciamento de Incidente.

Segundo a Cannon e Wheeldon (2007), sdo valores do Gerenciamento de

Incidentes:
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e A maior disponibilidade do servico, resultado da minimizacao do tempo de
paralizacéo para o negocio por meio da habilidade de deteccéo e resolucdo
de incidentes;

e Alinhamento das operacdes de Tl as prioridades de negdécio em tempo real,
identificando as preferéncias do negdcio e destinando recursos a partir de
suas necessidades;

e Identificacdo de potenciais melhorias aos servi¢cos a partir da assimilacao
de um incidente e da compreenséo das atividades operacionais do negécio;

e A possibilidade da Central de Servicos identificar necessidades ou

capacitacdes complementares durante o tratamento de incidentes.

Cannon e Wheeldon (2007, p. 86, traducdao livre) ainda destacam que:

Incidentes também podem ser comunicados e/ou registrados pelo pessoal
técnico (se, por exemplo, eles percebem algo desagradavel com um
hardware ou componente de rede que pode relatar ou registrar um incidente
e apresenta-lo a Central de Servi¢os). Isso ndo significa, no entanto, que
todos os eventos sdo incidentes.

Algumas medidas devem ser tomadas para lidar com incidentes, sendo assim,
uma importante medida é seguir um modelo que estabeleca 0s passos e prazos,
previamente acordados, a serem tomados para lidar com o processo. O modelo de
incidentes deve incluir a ordem cronoldgica, escalonamento e responsabilidades dos
envolvidos, prazos e limitadores para a finalizacdo de acdes e as evidéncias de
preservacdo das atividades relacionadas a capacidade e seguranca (CANNON;
WHEELDON, 2007).

A importancia da prevencao de incidentes faz com que muitas organizacfes
adotem os incidentes repetitivos para definir um padrdo de resolugéo que podera ser
aplicado toda vez que o mesmo incidente ocorrer. Magalh&es e Pinheiro (2007, p.136)
definem esse procedimento como Erro Conhecido (Know Error), “a causa de um
problema ja conhecido, resultante da analise realizada anteriormente. [...] utilizados
para agilizar o atendimento dos incidentes que apresentam os mesmos sintomas dos

que levaram a definicdo e ao registro do erro conhecido”.
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Sendo assim, o processo de Gerenciamento de Incidente tem grande relacao
com o processo de Gerenciamento de Problemas, onde ambos disponibilizam

informacdes que auxiliam na manutencéo da qualidade dos servicos de TI.

2.3.1.4.2 Gerenciamento de problema

A ocorréncia de um ou mais incidentes é definido pelo ITIL como um problema
(CANNON; WHEELDON, 2007). Para analisar o impacto dos problemas e incidentes
sobre 0 negGcio é necessario associar 0s registros de incidentes aos de problemas

para o efetivo Gerenciamento de Problemas.

Magalh&es e Pinheiro (2007, p.148) definem Gerenciamento de Problema:

O processo de Gerenciamento de Problema busca eliminar, de forma
permanente, os problemas e os incidentes repetitivos que afetam a
infraestrutura de Tl e, consequentemente, a prestacao dos servicos de Tl a
organizagdo dentro dos niveis de servi¢cos acordados, com a finalidade de
oferecer servicos de TI mais estaveis e reduzir o impacto sobre a
produtividade das &reas cliente e do negdcio de uma forma ampla.

Os autores acrescentam que o processo de Gerenciamento de Problema tem
como principal objetivo prevenir a reproducdo de incidentes correspondentes aos
erros conhecidos, tornando minimo o prejuizo no negécio dos incidentes e problemas
resultante de erros conhecidos associados & infraestrutura de TI (MAGALHAES;
PINHEIRO, 2007).

Para atingir este objetivo € preciso definir a causa raiz dos incidentes
informados a Central de Servigos e as intervencdes essenciais para a execugao de
uma solugéo determinada para a anormalidade analisada no uso de determinado
servico de TI, sugerindo alteracdes nos Itens de Configuracbes (ICs) a serem
realizadas pelo processo de Gerenciamento de Mudanca (MAGALHAES; PINHEIRO,
2007).

De acordo com Cannon e Wheeldon (2007), a maior disponibilidade dos

servicos de TI, o maior rendimento dos negocios e da equipe de TI, a diminuicao de
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custos em solugdes ou reparacdes inoperantes e a reducdo na despesa referente a
resolucao de incidentes repetitivos séo valores do Gerenciamento de Problemas.

A Cannon e Wheeldon (2007) destacam que ha diversas maneiras de detectar

um problema nas organizagdes, tais como:

e Identificacdo de um ou mais incidentes pela Central de Servi¢co decorrente
de um problema, que foram solucionados, porém nao foi determinado a
causa raiz para evitar a recorréncia do problema;

e Verificacdo de um incidente por uma equipe de suporte técnico que
descobre a existéncia de um problema que estava oculto;

e Deteccdo automatizada de erro/falna por meio de ferramentas de
monitoramento de eventos;

e A informacédo de um fornecedor ou contratante sobre a existéncia de um
problema que precisa ser solucionado;

e Proatividade do Gerenciamento de Problemas em verificacdes de dados de

incidentes.

Fernandes e Abreu (2012) explicam que o Gerenciamento de Problemas pode
atuar de forma reativa, quando na resolucao de problemas de um ou mais incidentes,
ou proativa, quando antecipa a ocorréncia de incidentes ao diagnosticar e solucionar
problemas conhecidos. Magalhaes e Pinheiro (2007) reafirmam que somente atuando
de forma reativa ou proativa atinge-se um processo solido de Gerenciamento de
Problema.

Para Magalhdes e Pinheiro (2007) o desempenho efetivo do processo de
Gerenciamento de Problema demanda uma ferramenta de acompanhamento de
incidentes com uma classificacdo adequada. Esta classificagdo permite reconhecer a
origem dos incidentes e sua resolucao. Os incidentes frequentes exigem um processo
gue associe dados do incidente com os problemas e erros conhecidos para empregar
solucbes validadas e possibilitar que Central de Servigos agilize o processo de
solucéo dos incidentes.

A relacdo entre os registros de problemas e incidentes permite que o

Gerenciamento de Problema defina o impacto dos problemas sobre o negécio. Neste
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contexto, para a melhoria da execucgédo do servico de Tl, a satisfacdo de seus usuarios
e a identificacdo de fragilidade em infraestrutura de Tl, sdo necessarias medidas
proativas com base na analise de relatérios de incidentes e problemas (MAGALHAES;
PINHEIRO, 2007).

Sendo assim, o Gerenciamento de Problemas compreende as atividades de
diagnéstico da causa de incidentes e busca a resolucdo das anormalidades
apresentadas pelos servicos de Tl o mais breve possivel, de forma a reduzir o numero

e impacto de incidentes no negdcio.

2.3.1.4.3 Gerenciamento de acesso

Cannon e Wheeldon (2007) definem Gerenciamento de Acesso como uma
autorizacdo concedida a usuarios para uso de determinado servico, impedindo assim
acessos indevidos e ndo autorizados de usuarios. O Gerenciamento de Acesso

também ¢é conhecido em diversas organizacbes como Gestdo de ldentidade ou
Gestao de Direitos.

Cestari Filho (2011, p. 118) complementa que o Gerenciamento de Acesso:

Concede ao usuario o direito de usar um servico, mas nega 0 acesso a
usuarios ndo autorizados. Este processo ajuda a organiza¢do a manter a
confidencialidade das suas informacdes de forma mais efetiva. O
Gerenciamento da Seguranga da Informagdo define as politicas de
seguranca, enquanto o Gerenciamento de Acesso executa o que foi definido
a partir destas politicas, sendo assim uma parte operacional da seguranga da
informacéao.

Na Figura 3 pode-se observar que o Gerenciamento de Acesso recebe
informacbes e demandas dos Gerenciamentos de Seguranca da Informacdo e
Disponibilidade e realiza as atividades pertinentes a cada um.
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Figura 3 — Gerenciamento de Acesso

Gerenciamento
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Disponibilidade
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JP v
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Fonte: Cestari Filho (2011, p. 118).

Segundo Cannon e Wheeldon (2007), sdo valores do Gerenciamento de

AcCesso:

Garantir a confiabilidade das informagdes por meio do controle de acesso
aos servicos;

Garantir o acesso em niveis corretos para cada usuario de forma que cada
qual tenha maior eficacia na execucao de suas tarefas;

Garantir que o lancamento de dados e a utilizacao de servicos criticos nao
sejam acessados por usuarios desqualificados, minimizando a
probabilidade de erros;

Capacidade de auditar o uso dos servicos, bem como identificar possiveis
abusos de utilizagéo dos servicos;

Capacidade de invalidar direitos de acesso quando necessario, prezando
pela garantia de seguranga de dados;

Quando em necessidade de conformidade normativa, o uso de ferramentas

de Governanca de TI.

Cestari Filho (2011) destaca que o Gerenciamento de Acesso compreende as

seguintes atividades:

Constatar a legitimidade das requisi¢cdes: analisa as permissdes de acesso
do usuario solicitante quanto a utilizacdo do servico;
Prover direitos: cumpre a politica e as normas definidas na estratégia e no

projeto de servico;
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e Acompanhar o status de identidade: quando houver mudanca de papéis,
altera o perfil de acesso dos usuarios;

e Registrar e controlar o acesso: assegura o fornecimento correto das
permissodes de acesso;

e Remover e restringir os direitos: Retira ou limita os direitos de acesso.

Dito isto, o Gerenciamento de Acesso, aliado como a Seguranca da
Informacao, possibilita que a organizacdo gerencie o sigilo, a disponibilidade e a

integridade de seus dados, bem como sua propriedade intelectual.

2.3.1.4.4 Gerenciamento de evento

Qualquer ocorréncia percebida que tenha valor para o gerenciamento de
infraestrutura ou a entrega de servicos de Tl e a andlise do resultado de um desvio
dos servicos pode ser denominada como evento. Eventos devem gerar notificacdes
originadas por ferramentas de monitoramento, itens de configuracao ou servigcos de
TI (CANNON; WHEELDON, 2007).

Ainda de acordo com Cannon e Wheeldon (2007), sistemas de monitoramento
e controle garantem a eficiéncia da Operacdo de Servico por meio da andlise do
estado da infraestrutura e da percepcdo de irregularidades na operagdo em seu
andamento normal ou esperado. Sao ferramentas para acompanhamento de eventos:
as ativas, que analisam itens fundamentais de configuracdo e definem estado e
acessibilidade; e as passivas, que localizam e comparam alertas operacionais ou

informacgdes originadas a partir de ICs.

Cestari Filho (2011, p. 108) menciona que “prover a capacidade de detectar
eventos, analisa-los e determinar agdes de controle apropriadas” é o principal objetivo
do Gerenciamento de Evento e, portanto, que é “a base para monitoragao e controle

operacional”.

Cannon e Wheeldon (2007) definem que sdo valores do Gerenciamento de

Eventos:
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e Oferecer mecanismos para a prévia verificacao de incidentes, para evitar a
interrupcdo de um servico;

e Permitir a automatizagcdo de monitoramentos em carater de excecao,
eliminando custos adicionais e diminuindo o periodo de inatividade de um
Servico;

e Quando associados a outros processos de gerenciamento de servicos,
indicar alteracdes de status ou excec¢des que melhorem o desempenho do
processo;

e Fornecer operagfes automatizadas que possibilitem alocar a méo-de-obra

mais cara em projetos estratégicos para a organizacao.

Segundo Cestari Filho (2011), sao trés os tipos de evento:

e Eventos que sinalizam uma operagdo regular, ou seja, indicam o
funcionamento do servigo em seu padrao normal;

e Eventos que sinalizam uma operacdo anormal e indica uma excecao que
demanda uma verificagcdo mais aprofundada;

e Eventos que sinalizam uma operacdo ndo usual, mas nao atipica. Sugere

gue a ocorréncia necessita de atencéao e controle.

Por fim, Cannon e Wheeldon (2007) destacam que o Gerenciamento de
Eventos é a porta de entrada para a realizacdo de varios outros processos e tarefas
da Operacao do Servico e pode ser empregado a qualquer elemento que permita ser
controlado e automatizado. Ele também proporciona a comparacdo do real
desempenho e comportamento em relacdo ao desenho padrédo do servico e 0s

acordos de nivel do servico (SLAS).

2.3.1.4.5 Cumprimento de requisicao

O processo de Cumprimento de Requisi¢cao também conhecido como Service
Request (Requisicdo de Servico) € definido como o processo responsavel por
gerenciar todas as requisi¢coes de servicos solicitadas por usuarios, sendo que varias

sao de baixo custo e risco, 0 que permite uma analise isolada sem sobrecarregar o
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fluxo normal de incidentes e gerenciamento de mudangas (CANNON; WHEELDON,
2007).

De acordo com Cannon e Wheeldon (2007) sdo objetivos do processo de
Cumprimento de Requisi¢ao:
e Oferecer aos usuarios um canal para demandar e receber servicos
padronizados que necessitam de um processo de avaliacao e classificacao;
e Conceder esclarecimentos aos usuarios sobre a acessibilidade dos servi¢os
e meios para obté-los;
e Buscar e entregar os componentes de servicos padrao;

e Auxiliar com informaces gerais, criticas ou observacoes.

Cannon e Wheeldon (2007) destacam ainda que oferecer agilidade e eficacia
no acesso de servi¢os permitindo o aumento da produtividade de pessoal, bem como
a qualidade dos produtos e servicos € um dos valores do processo de Cumprimento
de Requisicdo. Outro valor se refere a reducdo efetiva de custo e do processo
burocratico que envolve a requisicdo e autorizacdo de acesso a Servicos novos € ja

existentes.

Solicitagdes de servico podem se repetir regularmente, por isso é aconselhavel
criar um modelo de fluxo de processos relacionando os passos fundamentais para a
realizacdo da solicitacdo, as partes envolvidas, prazos e escalonamento. Cabe a
Central de Servicos realizar o monitoramento, classificacdo, resolucao e por vezes o
atendimento as solicitacdes realizadas por usuarios (CANNON; WHEELDON, 2007).

Dessa forma, é necessario que as requisicdes, de baixo, médio ou alto custo e

risco, sejam tratadas de forma solida e &agil, de modo que atenda os niveis de servi¢co

acordados.

2.3.1.4.6 Funcdes da operacao de servico

Cannon e Wheeldon (2007, p. 193) definem que Fungao:
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Uma funcdo é um conceito logico que se refere as pessoas e medidas
automatizadas que executam um processo definido, uma atividade ou uma
combinacdo de processos ou atividades. Em organizacées maiores uma
funcdo pode ser dividida e executada por varios departamentos, equipes e
grupos, ou pode ser incorporado dentro de uma Unica unidade organizacional.

Figura 4— Grupo de funcdes
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Fonte: Cestari Filho (2011, p. 121)

As funcdes que compreendem a Operacédo de Servico de Tl sdo as seguintes:

Central de Servigcos (Service Desk): € o principal canal de comunicacgéo
com o usuario para solicitacdes de servi¢co. O Service Desk é o interlocutor
entre usuarios, processos e grupos de Tl. Segundo Fernandes e Abreu
(2012) a Central de Servicos possibilita que os servicos sejam realizados
com padrao de qualidade almejado e afirmam que pode ser implementada
nas seguintes modalidades:
o Central de Atendimento (Call Center): basicamente destinado para
atendimento telefonico;
o Help Desk: tem por objetivo gerenciar, estruturar e solucionar
incidentes com agilidade considerando toda e qualquer chamada;
o Central de Servigos (Service Desk): agregar procedimentos de

negocio a infraestrutura de gerenciamento do Servico de TI.
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e Gerenciamento Técnico (Technical Management): prové habilidades
técnicas precisas e meios indispensaveis para dar suporte aos
procedimentos da infraestrutura de Tl (CANNON; WHEELDON, 2007).
Deve assegurar “que haja recursos treinados para desenhar, construir, fazer
as transicOes, operar e melhorar a tecnologia utilizada no servi¢o”
(FERNANDES; ABREU, 2012, p. 279).

e Gerenciamento das Operacfes de Tl (IT Operation Management): &
responsavel pelos procedimentos diarios essenciais para 0 gerenciamento
da infraestrutura de TI. Esta dividido entre Controle de Operacfes e
Gerenciamento de Facilidades (CANNON; WHEELDON, 2007).

e Gerenciamento de Aplicacdes (Aplication Management): encarregado
de coordenar aplicacfes do seu inicio ao fim e tem um papel significativo no
desenho, no teste e na otimizacdo das aplicagcdes que sustentam o0s
servi¢cos de TI, incluindo atividades de desenvolvimento e gerenciamento
(FERNANDES; ABREU, 2012).

Por fim, a Operacédo de Servico € a Unica etapa do ciclo de vida do servico de
Tl que compreende funcdes que se referem a equipe e métodos que realizam

processos especificos, atividades, ou até mesmo a integracdo de ambos.

2.3.1.5 Melhoria continua de servi¢os

A Melhoria Continua de Servicos (Continual Service Improvement) tem como
propdsito o alinhamento permanente dos servicos de Tl para que as necessidades de
negécios estejam em constante evolucdo, constatando e realizando melhorias nos
servicos que apoiam todas as etapas do ciclo de vida do servico. Os processos
necessitam de otimizagdo com vistas a eficiéncia, eficacia e rentabilidade (CASE;

SPALDING, 2007). Este proposito pode ser conferido na Figura 5, conforme segue.
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Figura 5— Atuacdo da melhoria continua nas fases do ciclo de vida do servigo

Realimentacdo

. . Lic8es aprendidas para melhoria
Estratégia de servico .

Estratégia, politica, padrées | °

-

Realimentacdo
Projeto de servigo | Lighes aprendidas
Saida Plancs para criagdo | Para melhoria
e modificagdo de ¢
ServiCos e processos
de gerenciamento

de servigos
Y Realimentacio
. . Licdes aprendidas
Tranm;ao de se_rtlgo ] para melhoria
Saida Gerencia a transicio de um
servico novo ou alterado +

*
e o processo de colocar
o servico em producdo

F 9

Operagdo de servigo
Dia a dia da operacdo

de servico e procasso de
gerenciamento de servico

Saida

I Melhoria continua de servigo |
l Atividades s3o0 encaixadas no ciclo de vida de servigo I

Fonte: Cestari Filho (2011, p. 134).

Case e Spalding (2007) consideram que é inviavel gerenciar o que nao é
controlavel, controlar o que ndo é medido e medir o que nao é definido. Sem objetivos
evidentemente estabelecidos e medidas que permitam alcancar a melhorias
possiveis, os processos de Tl estardo vulneraveis, podendo ndo agregar valor ao
negocio. A vulnerabilidade dos processos de Tl pode acarretar em perda de
produtividade, aumento de custos, danos a reputacdo e até mesmo provocar 0

insucesso do negocio.

Segundo Cestari Filho (2011, p. 134) “o principal objetivo da Melhoria Continua
de Servico é garantir a melhoria continua dos processos de gerenciamento de
servigos de Tl e consequentemente dos servigos de TI”. Também tem como objetivos
secundarios:

e Melhorar a qualidade dos servigcos e otimizar processos;
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e Buscar o real valor da entrega de servicos de TI;
e Analisar se estdo sendo cumpridos os niveis de servicos acordados;
e Garantir a aplicabilidade de métodos de gestao de qualidade as praticas de

melhoria continua.

Em suma, a Melhoria Continua de Servico tem como intuito que as
organizacdes percebam a qualificacdo dos servicos por meio de operacdes eficientes

e atividades que geram valor para o negocio.

2.3.1.6 Maturidade de processos

As organizac¢fes colecionam processos, porém somente aquelas que buscam
a melhoria continua conseguem elevar seus niveis de desempenho. Para mensurar a
capacidade de funcionamento das operacdes de Tl € necessario gerar indicadores

que, por sua vez, permitirdo avaliar os niveis de maturidade da organizacao.

Marquis (2006, traducéo livre) menciona que a maturidade esta relacionada a
capacidade de desempenho das organizacdes e sua avaliacdo se divide em niveis de
maturidade, sendo que cada nivel demonstra o desenvolvimento da capacidade dos
processos organizacionais, quanto maior o grau de maturidade, mais otimizadas suas

operacdes. Sendo assim, a maturidade indica quanto do ITIL € necessario

implementar e por onde iniciar.

Segundo Silva (p. 27, 2012),

z

Um modelo de maturidade € um sistema de medidas que permite a
categorizacdo em niveis previamente definidos, com estagios evolutivos e
acumulativos entre os niveis. No processo de afericdo da maturidade, é
possivel identificar as atividades que ndo sdo executadas (lacunas), as quais
impedem a evolu¢éo do nivel de maturidade, gerando assim oportunidades
de melhorias, as quais comporao os chamados Planos de Melhorias.

A avaliacado de maturidade determina o nivel em que a organizacdo aproveita
pessoas, processos, ferramentas e produtos e sua gestdo. Ela oportuniza a

identificacdo de padrdes exigidos, processos e procedimentos e favorece a melhoria
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continua, contribuindo assim para o gerenciamento da organizacdo (MARQUIS, 2006,
traducéo livre).

A disponibilidade de modelos de maturidade de processos € extensa, no
entanto, dentre todos, o Process Maturity Framework (PMF - Modelo de Maturidade
de Processos) € considerado o melhor desenvolvido para o ITIL (PEREIRA; SILVA
apud SILVA, 2012).

Segundo o Livro Service Design do ITIL v3 (COLIN; VERNON, 2007, p. 391,
traducdo livre), o PMF pode ser aplicado por meio de um quadro que avaliara
individualmente cada processo de Gerenciamento de Servicos ou como um todo. A
prépria organizacdo pode avaliar o seu nivel de maturidade dos processos de
Gerenciamento de Servigcos, bem como contratar avaliadores externos e classifica-los

conforme o PMF mostrado na Figura 6.

Figura 6— Estrutura de maturidade de processo (PMF)

Optimizing

Repeatable

Fonte: Colin e Vernon (2007, p. 391).

Conforme definido no Livro Service Design do ITIL (COLIN; VERNON, 2007, p.

393-397, traducao livre), o PMF compreende cinco niveis de maturidade:
e Nivel Inicial (1): O processo €é reconhecido, porém existe pouca ou nenhuma
atividade na gestdo dos processos, tampouco é atribuido recurso,
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importancia e foco as atividades. Este nivel também pode ser descrito como
“caotico”.

Nivel Repetitivo (2): O processo € reconhecido, mas ainda ndo tem
relevancia na organizagao, por iSso pouco recurso, importancia e foco sao
atribuidos aos processos. Normalmente as atividades relacionadas ao
processo sdo descoordenadas, irregulares, sem orientacdo e eficacia.
Nivel Definido (3): O processo é reconhecido e documentado, ainda assim
nao é formal, aceito ou reconhecido como um papel dentro da operacao de
Tl. Contudo o processo tem um responsavel, objetivos e metas definidos,
recursos determinados e foco na eficiéncia e eficacia do processo.
Relatérios e resultados sdo mantidos para evidéncias futuras.

Nivel Gerenciado (4): O processo é totalmente reconhecido e admitido pela
TI. Est4 focado e tem seus objetivos e metas alinhados aos organizacionais.
O processo esta definido, € gerido e é proativo, com interfaces definidas e
evidenciadas e vinculadas a outros processos de TI.

Nivel Otimizado (5): O processo é plenamente reconhecido e apresenta
objetivos e metas estratégicas alinhadas com os objetivos gerais do negécio
e de TI. Esta “institucionalizado” como parte dos processos diarios,
compreende atividades de melhoria continua estabelecidas como parte do

processo.

O modelo PMF pode ser qualificado por meio de cinco dimensdes, as quais irdo

descrever maneiras de avaliacdo dos niveis de maturidade. Conforme o Livro Service
Design do ITIL (COLIN; VERNON, 2007), elas sao:

Viséo e Orientacéo: refere-se aos objetivos e metas de TI, bem como o seu
papel e posicao dentro da organizacao;

Processos: refere—se aos processos vinculados a estruturagcdo da
organizacao perante seus objetivos;

Pessoas: refere-se a interacéo dos profissionais dentro da organizagéo e se
existe um fluxo e compartilhamento de informacbes e capacitacdo para
execucao de processos;

Tecnologia: refere-se a infraestrutura de Tl em relacdo a execucdo de

processos e sua integracdo com pessoas;
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e Cultura: refere-se aos conceitos, valores, conviccbes, praticas e

perspectivas compartilhadas na organizacéo, na relagao Tl-organizacéao.

Sendo assim, ao analisar a maturidade por meio do PMF € possivel verificar o
nivel de desempenho dos processos da organizacdo, favorecendo a gestdo do
negocio e possibilitando uma viséao sistémica, fundamental para a implementacao do
ITIL.



3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

O presente capitulo apresenta o método utilizado para atender os objetivos do
estudo. Lakatos e Marconi (2010) afirmam que método € o conjunto das atividades
l6gicas e estruturadas que, destacam o caminho a ser percorrido, ressaltam os erros,

auxiliam na tomada de deciséo e permitem alcancar o objetivo proposto.

Gil (2012, p. 8) define método como o “[...] caminho para se chegar a
determinado fim. E método cientifico como o conjunto de procedimentos intelectuais
e técnicos adotados para se atingir o conhecimento”. Portanto, busca-se esclarecer
os procedimentos metodoldgicos utilizados para a aplicacdo da pesquisa alvo deste

estudo.

3.1 Classificacdo da pesquisa

Esta pesquisa classifica-se na ordem a seguir apresentada.

3.1.1 Quanto a natureza

Quanto a natureza, trata-se de uma pesquisa aplicada. Segundo Vergara
(2000, p.47), pesquisa aplicada “[...] € fundamentalmente motivada pela necessidade

de resolver problemas concretos, mais imediatos, ou ndo”.
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Conforme Mattar (2005), as pesquisas aplicadas geralmente s&o
desenvolvidas dentro do ambiente organizacional, seja por profissionais especificos
da area ou por terceirizacdo de agéncias de pesquisas, com intuito de adquirir

capacitacao para a resolucéo de problemas especificos.

O estudo deste trabalho buscou-se identificar o nivel da maturidade nas
praticas da ITIL v3, na etapa da Operacao de Servico, de trés empresas, com Setor

de Tecnologia da Informacao estruturado, da regido do Vale do Taquari/RS.

3.1.2 Quanto a abordagem do problema

Devido a abordagem do problema ser de carater qualitativo, Malhotra et al.
(2005, p. 113) afirmam que a pesquisa qualitativa “proporciona melhor visdo e
compreensdao do problema. [..] € baseada em amostras pequenas e nao

representativas, e os dados nao sado analisados estatisticamente”.

Segundo Leopardi apud Chemim (2012, p. 56), o tipo de pesquisa qualitativa “é
utilizado quando ndo se podem usar instrumentos de medida precisos, desejam-se
dados subijetivos, ou se fazem estudos de um caso particular, de avaliacdo de
programas ou propostas de programas”. Tendo em vista que esse tipo de pesquisa

ajuda na percepcéao do problema.

Portanto, a pesquisa sera abordada de forma qualitativa, por meio de
guestionario, baseado em um roteiro semiestruturado, com um total de trés empresas

participantes.

3.1.3 Quanto aos objetivos

Quanto aos objetivos, esta pesquisa se classifica como exploratoria. A pesquisa

exploratodria, segundo Yin apud Chemim (2012, p. 58, grifo do autor) “tem vista em

favorecer a familiaridade, o aumento da experiéncia e uma melhor compreenséo do
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problema a ser investigado; seu problema de pesquisa normalmente esta voltado a ‘o

qué, qual, quais’”’.

Para Vergara (2000, p. 47), a pesquisa exploratéria “é realizada em area na
qual h& pouco conhecimento acumulado e sistematizado. Por sua natureza de
sondagem, ndo comporta hipéteses que, todavia, poderdo surgir durante ou ao final

da pesquisa”.

Conforme Malhotra et al. (2005, p. 56), "o objetivo da pesquisa exploratéria é
explorar ou examinar um problema ou situagao para proporcionar conhecimento e
compreensao”. O autor ainda compara a pesquisa exploratéria a um processo de
descoberta informal, onde depende muito do pesquisador, dos seus objetivos e

habilidades para a realizagdo de uma boa pesquisa.

3.1.4 Quanto aos procedimentos técnicos

Os procedimentos técnicos desta pesquisa sdo apresentados na sequéncia.

3.1.4.1 Estudo de caso

De acordo com Gil (2012, p. 57-58) “o estudo de caso é caracterizado pelo
estudo profundo e exaustivo de um ou poucos objetos, de maneira a permitir o seu
conhecimento amplo e detalhado [...]". Para o autor, o estudo de caso é o
procedimento técnico mais utilizado, que, devido sua versatilidade, € capaz de servir

a levantamentos com diferentes propésitos.

Mattar (2005) conceitua o estudo de caso como uma forma de ampliar os
conhecimentos sobre o problema em estudo. Destaca também que € um método que
tem por objetivo sugerir hipéteses e questionamentos para a pesquisa, que pode
envolver andlise de registros, entrevistas estruturadas e ndo estruturadas e outros

meios que possam ajudar na compreensao do problema.
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Nesta pesquisa seréo utilizados documentos das empresas para compreensao
e identificacdo das préticas da ITIL existentes, bem como para compor a

caracterizacédo de cada uma delas.

3.2 Populacéo-alvo da pesquisa

Vergara (2000, p. 50) define populacdo da seguinte forma:

Entenda-se aqui por populacdo ndo o nimero de habitantes de um local,

como é largamente conhecido o termo, mas um conjunto de elementos

(empresas, produtos, pessoas, por exemplo) que possuem as caracteristicas

gue serdo objeto de estudo. Populagdo amostral ou amostra € uma parte do

universo (populagdo) escolhida segundo algum critério de representatividade.

Chemim (2012, p. 54) afirma que a populagdo-alvo “deve ser entendida como

a totalidade de elementos, sujeitos ou objetos que possuem informacdes relevantes
para a compreensao do problema de pesquisa”. A autora destaca que informacdes
sobre quem € o alvo da pesquisa, onde almeja realizar o estudo e como pretende
conseguir uma amostra sdo subsidios imprescindiveis para determinar a populacéo-

alvo e a compreenséo do problema.

De acordo com Malhotra et al. (2005, p. 261), a populacéo-alvo “é a colegao de
elementos ou objetos que possuem a informacao que o pesquisador esta buscando”.
O autor ressalta que a populacdo-alvo deve ser apurada com precisdo para que 0s
dados gerados estejam diretamente atrelados ao problema da pesquisa.

A populacdo-alvo do estudo serd um funcionério do setor de tecnologia da
informacdo, das trés empresas participantes, localizadas na regido do Vale do
Taquari/RS. O levantamento das informacbes foi por meio de questionario

semiestruturado durante o periodo de 21 de setembro a 9 de outubro.

3.3 Coleta de dados

Conforme Lakatos e Marconi (2010), a coleta de dados é a fase de aplicacdo

das técnicas e ferramentas selecionadas. Nesta etapa, as atividades organizacionais
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precisam de planejamento prévio e sincronismo apurado, obedecendo a prazos e
orgcamentos previstos. No presente estudo, foi utilizado questionario semiestruturado

para a coleta de dados.

Vergara (2000, p. 54) destaca que:

Na coleta de dados, o leitor deve ser informado como vocé pretende obter os
dados de que precisa para responder ao problema. Nao se esqueca, portanto,
de correlacionar os objetivos aos meios para alcanca-los, bem como de
justificar a adequag¢do de um a outro. Se vocé optar pela formulacdo de
guestdes, em vez da definicdo dos objetivos intermediarios, a correlacédo
deverd ser feita entre questdes e meios para respondé-las.

Malhotra et al. (2005) enfatizam a importancia do questiondério para o processo
de pesquisa, de modo que o mesmo garante informacdes precisas e relevantes que
podem auxiliar na tomada de deciséo. Por possuir questdes de maneira padronizada,

0 questionario proporciona dados sélidos e coerentes para analise.

O autor ainda afirma que questionario possui trés objetivos especificos.
Primeiro, revelar a informacdo almejada através de um conjunto de questbes
especificas previamente organizadas. Segundo, precisa ser elaborado de maneira
que o entrevistado se mantenha motivado durante todo questionario. Em terceiro, a
elaboracdo do questionario deve visar a minimizacdo dos erros nas respostas.
(MALHOTRA et al., 2005).

Foi aplicado um questionario semiestruturado a cada representante das
empresas participantes, sem marcacdo de tempo, ja que o tempo depende da

disponibilidade do pesquisado.

3.4 Analise dos dados

Para Chemim (2012, p. 55) anélise dos dados “objetiva sumariar, classificar e
codificar os dados obtidos e informacdes coletadas, para buscar, por meio de
raciocinios dedutivos, indutivos, comparativos ou outros, as respostas pretendidas

para a pesquisa”’. A autora expde que o tratamento dos dados abrange os métodos
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que serdo seguidos para as andlises, seja quantitativa, qualitativa ou quali-

quantitativa.

De acordo Lakatos e Marconi (2010, p. 151), a analise dos dados “...] é a
tentativa de evidenciar as relagdes existentes entre o fen6meno estudado e outros
fatores”. As autoras destacam que a analise visa destrinchar os dados coletados, de
modo que permita estabelecer relacdes entre o fendbmeno estudado e os objetivos da

pesquisa.

Sobre a técnica Analise de contetdo, Roesch (2013, p.169) destaca que:

As perguntas abertas em questionarios sdo a forma mais elementar de coleta
de dados qualitativos. O propdsito de formular tais questdes é permitir ao
pesquisador entender e capturar a perspectiva dos respondentes; por isso,
as questdes ndo apresentam uma categorizagdo prévia de alternativas para
a resposta. A qualidade das respostas depende, sobretudo, da habilidade de
redacdo da pessoa em responder ao questionario.

O autor realca a dificuldade de codificar as respostas a perguntas abertas em
guestionarios, pois a liberdade dada ao respondente nesse tipo de questdo permite

respostas imprevistas, mas que precisam ser tratadas a fim de interpretacéo.

3.5 Limitagc6es do método

De acordo com Vergara (2000, p. 63), “todo método tem possibilidades e
limitagdes”. De modo geral, a pesquisa fica limitada ao setor de tecnologia da
informacédo, onde se restringe as praticas da ITIL utilizadas somente dentro da etapa

da Operacao de Servico do ciclo de vida dos Servigos.

3.6 Método de avaliagcdo da maturidade

O método do estudo foi baseado em um questionario elaborado por Lucinaldo

Cirino da Silva (2012), o qual contém questdes definidas para cada dimenséo do ITIL

e por processo conforme descrito no Modelo PMF, e também no Apéndice H do livro
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Service Design (COLIN; VERNON, 2007), que visam coletar informacfes precisas

sobre cada processo.

As perguntas foram elaboradas com base nos cinco niveis de maturidade, do
Modelo PMF, adotados para classificar a situagcdo do processo e apontar a fase na
qual se encontra a dimensao ITIL:

e Inicial (1);

e Repetitivo (2);

e Definido (3);

e Gerenciado (4);

e Otimizado (5).

O Nivel Inicial (1), mostrado no Quadro 4, também é conhecido como “cadtico”
e significa que o processo € identificado mas existe pouca ou nenhuma atividade de
gerenciamento e n&o sdo atribuidos importancia, recursos ou foco dentro da
organizacdo (COLIN; VERNON, 2007, p. 393, traducao livre).

Quadro 4 — PMF Nivel Inicial (1)

Dimens&es do PMF - Nivel Inicial (1)

Apéndice H do Livro Service Design do ITIL v3

Dimensdes da Maturidade

Descricao
dos Processos ¢

Fundos minimos e recursos com pouca atividade.
Viséo e Orientagéo Resultados temporéarios e ndo mantidos.
Relatos esporadicos e comentarios.

Processos e procedimentos vagamente definidos, utilizados de
forma reativa quando ocorrem problemas.

Processos Processos totalmente reativos.
Atividades irregulares e ndo planejadas.
Pessoas Papéis e responsabilidades vagamente definidas.
Tecnologia Processos manuais, ferramentas discretas.
Cultura Ferramentas de base tecnolégica com um foco nas atividades de TI.

Fonte: Adaptado de Colin e Vernon (2007, p. 393, traducéo livre).

Conforme exibido no Quadro 5, o segundo nivel, nomeado como Repetitivo,
indica que o processo € reconhecido, porém pouco valor, recursos ou foco sdo

atribuidos dentro da operacdo. Geralmente as atividades sdo descoordenadas,
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irregulares, sem direcao e estao orientadas para a efetividade do processo (COLIN;
VERNON, 2007, p. 394, traducéo livre).

Quadro 5 — PMF Nivel Repetitivo (2)

Dimens6es do PMF - Nivel Repetitivo (2)

Apéndice H do Livro Service Design do ITIL v3

Dimensdes da Maturidade
dos Processos

Descricao

Visdo e Orientacéo

Sem objetivos claros ou metas formais.

Fundos e recursos disponiveis

Atividades irregulares, ndo planejadas, relatérios e comentarios.

Processos e procedimentos definidos.

Processos Processos em grande parte reativos.
Atividades irregulares e ndo planejadas.
Pessoas Papéis e responsabilidades autossuficientes.
, Ferramentas padrdo, sem controle.
Tecnologia X
Dados armazenados em locais separados.
Cultura Produtos e servicos monitorados.

Fonte: Adaptado de Colin e Vernon (2007, p. 394, traduc&o livre).

Ja o Nivel Definido (3), abrangido no Quadro 6, demonstra que 0S processos

sao reconhecidos e estdo documentados, porém ndo possuem acordos formais sobre

seu papel dentro da operacao de Tl. O processo possui um responsavel, metas e

objetivos claros, disponibilizacdo de recursos e é orientado para a eficiéncia e eficacia.

Neste nivel os relatérios e os resultados sdo armazenados para utilizacdo futura
(COLIN; VERNON, 2007, p. 395, traducéo livre).

Quadro 6 — PMF Nivel Definido (3)

Dimens6es do PMF - Nivel Definido (3)

Apéndice H do Livro Service Design do ITIL v3

Dimensdes da Maturidade
dos Processos

Descricao

Visdo e Orientacéo

Objetivos e metas documentados e acordados.

Planos formalmente publicados, monitorados e revisados.

Fundos acessiveis, com recursos adequados.

Relatérios e analises regularmente planejados.

Processos

Processos e procedimentos claramente definidos e bem divulgados.

Atividades planejadas regularmente.

Processos documentados.

Processos ocasionalmente proativos.
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Dimensdes da Maturidade
dos Processos

Descricao

Papéis e responsabilidades claramente definidos e acordados.

Pessoas Objetivos e metas formais
Processos formalizados com planos de capacitacéo.
Coleta de dados continua com alarme e monitoramento de limite.
Tecnologia Dados consolidados e utilizados para planejamento, previséo e
tendéncias.
Cultura Servigos orientados ao cliente com uma abordagem formalizada -

SLA.

Fonte: Adaptado de Colin e Vernon (2007, p. 395, traducao livre)

O processo classificado pelo Nivel Gerenciado (4) representa total aceitacéo e

reconhecimento pela operacdo de TI. Esta focado nos servicos e seus objetivos e

metas estdo diretamente relacionados aos do negdcio. O processo esté estabelecido,

gerenciado e tornou-se proativo, por meio de sua documentacao e integracdo com
outros processos de Tl (COLIN; VERNON, 2007, p. 396, traducao livre). O Nivel

Gerenciado esta representado pelo Quadro 7.

Quadro 7 — PMF Nivel Gerenciado (4)

Dimens6es do PMF — Nivel Gerenciado (4)

Apéndice H do Livro Service Design do ITIL v3

Dimensdes da Maturidade
dos Processos

Descricao

Visdo e Orientacéo

Direcao clara das metas de negdcio, objetivos determinados e
avaliados.

Relatérios eficazes utilizados na gestéo estratégica.

Planos de processos ligados ao alinhamento negdcio - TI.

Melhorias regulares, planejadas e revisadas.

Processos, procedimentos e padrdes bem definidos incluidos em
todas as descricfes de fungbes da equipe de TI.

Dependéncia de processos e interfaces claramente definidas.

Processos - -
Gerenciamento de Servicos Integrado e processos de
desenvolvimento de sistemas.
Processos principalmente proativos.
Equipe de trabalho multidisciplinar.
Pessoas — — —
Responsabilidades claramente definidas em todas as func¢des da TI.
. Monitoramento continuo, alerta de limites a um conjunto de
Tecnologia .
ferramentas e bancos de dados integrados.
Cultura Foco no negdcio com ampla compreensao das questdes voltadas a

estratégia organizacional.

Fonte: Adaptado de Colin e Vernon (2007, p. 396, traducéo livre)
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Por fim, no Nivel Otimizado (5), representado pelo Quadro 8, 0s processos sédo
reconhecidos como um todo e possuem objetivos estratégicos e metas ajustadas aos
objetivos gerais de negdcios e de TI. As atividades estdo institucionalizadas e séao
claras na visdo dos envolvidos. Neste nivel as acfes sdo proativas e a melhoria
continua é parte do processo (COLIN; VERNON, 2007, p. 397, traducao livre).

Quadro8 — PMF Nivel Otimizado (5)

Dimens&es do PMF - Nivel Otimizado (5)

Apéndice H do Livro Service Design do ITIL v3

Dimensdes da Maturidade

Descricao
dos Processos ¢

Plano estratégico integrado com os planos de negdcios, metas e
objetivos.

Monitoramento continuo, medi¢&o, relatério de alertas e revisées do
processo continuo de melhoria.

Avaliacdes e/ou auditorias constantes com eficacia, eficiéncia e
conformidade.

Processos e procedimentos bem definidos inseridos na cultura
Processos corporativa.

Processo proativo e preventivo.

Obijetivos de negdcio alinhados, com metas formais monitoradas
ativamente como parte da atividade diaria.

Viséo e Orientacgéo

Pessoas - — - - -
Papéis e responsabilidades inseridos em uma cultura corporativa
global.

Documentacgdo bem definida da arquitetura geral com ferramenta de
Tecnologia completa integracdo em todas as areas de pessoas, processos e
tecnologia.

Uma atitude de melhoria continua juntamente com o um foco
Cultura estratégico de negoécios. Uma compreenséo do valor e do papel da Tl
para o negocio.

Fonte: Adaptado de Colin e Vernon (2007, p. 397, traducao livre)

Para o alcance da maturidade do processo foram necessarias a realizacdo de
algumas etapas, sendo elas:

e FEtapa 1: estruturagcdo do questionario;

e FEtapa 2: definicdo de notas para a classificagdo da maturidade;

e FEtapa 3: maturidade das dimensdes PMF,;

e FEtapa 4: maturidade do processo;

e Etapa 5: niveis maturidade.
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A estruturacdo do questionario teve como base as dimensdes do PMF
dispostas no Apéndice H do Livro Service Design (COLIN; VERNON, 2007), sendo
assim compde 4 (quatro) gerenciamentos e o cumprimento de requisicdo, cada qual
com 25 perguntas. As questdes relativas a cada dimensédo visam a identificacdo da
maturidade das atividades realizadas nas empresas, classificando-as por nivel,
conforme o Quadro 9.

Em relacéo a definicdo de notas para a classificagcdo da maturidade, para cada
processo ITIL foram elaboradas questdes pertinentes e para cada resposta definida
uma nota referente a maturidade do processo. Logo, este valor é classificado
conforme os niveis pertencentes ao modelo PMF, sendo estes: Inicial, Repetitivo,

Definido, Gerenciado ou Otimizado (COLIN; VERNON, 2007).

Ao responder o questionario de avaliacdo, o publico-alvo indica uma pontuacao
estabelecida previamente (com valores 0, 1, 3 e 5), a qual permite medir o nivel de

maturidade de cada processo, conforme mostra a Quadro 9.

A definicdo das notas pelo publico-alvo fundamenta-se nos seguintes critérios

de avaliacéo:

e Nota 0: Representa “Nao” ou “Nao existe”, quanto aos processos ou
atividades relacionadas a pergunta;

e Nota 1: Representa “Sim” ou “Existe(m)”, quanto aos processos ou
atividades relacionadas a pergunta, porém de forma incompleta, informal e
reativa,;

e Nota 3: Representa “Sim” ou “Existe(m)”, quanto aos processos ou
atividades relacionadas a pergunta, porém requer aperfeicoamentos;

e Nota 5: Representa “Sim” ou “Existe(m)”, quanto aos processos ou
atividades relacionadas a pergunta, sendo classificado como satisfatorio e

dentro do padrao esperado (processo proativo).

Para melhor compreensdo do questionario, por parte do publico-alvo, é
aconselhavel esclarecer o método da avaliagdo, buscando atender resultados

precisos, sem falhas por ma interpretagéo.
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Dadas as atribuicdes de nota para cada dimensdao PMF, é realizada a média
aritmética para alcangar o calculo da maturidade das dimensdes PMF. O beneficio da
utilizacdo do modelo PMF para alcancar a analise de maturidade dos processos ITIL
esta na possibilidade de medir detalhadamente os processos de cada dimenséo, a fim
de observar e propor possiveis melhorias para as atividades abrangidas pelas

dimensodes.

Ao definir a maturidade das dimensdes, pode-se dizer que automaticamente se
obtém a maturidade do processo. Contudo, cada dimensdo do PMF tem seu
proporcional grau de importancia, sendo que € possivel estipular prioridades na
realizacdo de atividades mediante propostas de melhoria com vistas a adicionar valor
a gestao de servicos de TI. Dessa forma, Silva (2012) define ponderacdes, variando
de 1 a 3, para determinar a importancia de cada dimensédo PMF, conforme segue na
Figura 7.

Figura 7 — Ponderacfes entre as dimensdes PMF

Dimenséo Pesos Justificativa

O maior peso (3) fol atribuido & dimensdo Processo, devido a relevancia
intrinseca desta Dimensdo no gerenciamento do Servico, a qual se

Processos 3 fundamente no gerenciamento de processos. Quanto maior o nivel de
maturidade deste dimensdo, significa que a organizacdo esta voltada para
processos.

Visiol O peso (2) foi atribuido devido & importdncia desta Dimensdo estabelecer

Orientagéo 2 Metas a serem atingidas e alinhamento com as metas estratégicas.

O peso (2) foi atribuido devido a importdncia desta Dimensdo com o viés de
Pessoas 2 recursos Humanos.
. O peso (2) foi atribuido devido a importdncia desta Dimensdo com o viés nas

Tecnologia 2 ferramentas que operacionaliza o processo.

O peso (1) foi atribuido devido a importdncia desta Dimensdo com o viés no
Cultura 1 comportamento, valores e atitudes necessarias para o gerenciamento de
sernvigos.

Fonte: SILVA, 2012, p. 39.

O Quadro 9 é a representacado de todos os passos mencionados anteriormente,
com as oportunas notas, indicacdo da maturidade da dimensdo PMF e processo,

assim como exemplifica o questionario proposto neste estudo.
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QUESTIONARIO DE AVALIAGCAO DE MATURIDADE ITIL v3

Dimensdes | Perguntas relativas ao Processo Notas Matudr:idade Peso Maturidade
do PMF ITIL . ~ do Processo
0|1|3|5 Dimensao
Existe orientagdo clara, por parte das
liderancas, sobre a execuc¢éao do [Nota 1]
gerenciamento de Incidentes?
Ha aporte financeiro para a execugéo
do gerenciamento de Incidentes [Nota 2] Maturidade
relativo a aquisi¢éo de recursos para calculada
Vis&o e op_erauonallzar 0 pr_ocesso? _ pe_la Méd'a Peso
Orientagéo Existe Plano de I_nudentes relativo aritmetica @)
aos recursos de infraestrutura de Tl e | [Nota 3] |simples das
Aplicagbes? Notas
Existe acordo de nivel de servigo atribuidas.
estabelecido no processo do [Nota 4]
gerenciamento de Incidentes?
Os clientes s&o informados sobre os [Nota 5]
Incidentes no ambiente de TI?
8&?;{323 Igsta definido e [Nota 1] (,\:Aa?(t:lﬂ;f; :‘;ela
O processo estd divulgado na Nota 2] | Maturidade Média
O processo esta modelado segundo calculagla_ Pono!erada
2 metodolodia BPMN? [Nota 3] pe_la M¢d|a Peso considerando
Processos g — aritmética 0S pesos
O processo e momtorado e simples das @) atribuidos as
controlado com metas, indicadores [Nota4] |Notas respectivas
com elaboragao de relatérios atribuidas Dimensdes
periédicos? ’
O processo esta normalizado no
M:fnual de Normas? [Nota 5]
Os papéis e responsabilidades estédo [Nota 1]
claramente definidos no processo?
Existe matriz de comunicagao com a [Nota 2]
indicac8o dos responséaveis? Maturidade
A quantidade de Colaboradores é [Nota 3] calculada
suficiente para executar 0 processo? pela Média Peso
Pessoas | A interagdo entre os colaboradores aritmética @)
na execucao do processo é [Nota 4] simples das
considerada satisfatoria, com niveis Notas
adequados de colaboragdo? atribuidas.
Os colaboradores foram
capacitados/treinados para executar [Nota 5]
0 processo?
Existe(m) ferramenta(s) que [Nota 1]
automatiza o processo? Maturidad
Existe integracdo entre as Maturidade c;g&a%ae
ferramentas que automatizam [Nota 2] calculada pela Média
out.ros processos? = pela Média Ponderada
. | Existe base de dados onde séo N Peso .
Tecnologia armazenados os dados do [Nota 3] aritmetica @) considerando
processo? simples das 0S pesos
o te‘ técnico da(s) Notas atribuidos as
f supor . [Nota 4] |atribuidas. respectivas
erramenta(s) esta adequado? Dimensdes
S&o gerados relatorios [Nota 5]

automaticos?
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Dimensdes | Perguntas relativas ao Processo HEIL TR Maturidade
Notas da Peso
do PMF ITIL . ~ do Processo
Dimensao
Existe a compreensao clara que o
gerenciamento dos processos [Nota 1]
melhora desempenho da T1?
Os Colaboradores que executam o
processo sabem da sua importancia [Nota 2]
para o negdcio da empresa? Maturidade
calculada
Existe de forma satisfatéria a pela Média
: L . L Peso
Cultura |disseminagéo / compartilhamento aritmética
; ~ [Nota 3] | = (1)

das informag0es sobre 0s processos simples das
de TI? Notas

: atribuidas.
Existe um canal para que os
colaboradores possam sugerir [Nota 4]
melhorias ao processo?
A publicidade/divulgagéo do
processo esta adequada e [Nota 5]
satisfatoria?

Fonte: Adaptado pelo autor com base em Silva (2012, p. 40-41)

A partir das informacfes estabelecidas pelo publico-alvo é realizado o calculo
da maturidade de cada dimensado por meio da média aritmética da composicdo de
notas. As dimensdes recebem pesos, sendo que estes serdo utilizados para um
calculo de média ponderada, o qual fornecera o resultado numérico do nivel de
maturidade, variavel entre zero e cinco. Cada resultado € classificado em
determinadas faixas de valores, permitindo a identificacdo da maturidade, conforme

exibido na Figura 8.

Figura 8 — Niveis de maturidade do processo

Valor da Maturidade Niveis
Menor igual a 1,9 1 Inicial
Maior igual a 2 e menor igual a 2,9 2 Repetitivo
Maior igual a 3 e menor igual a 3,9 3 Definido
Maior igual a 4 € menor igual a 4,9 4 Gerenciado
Iguala b 5 Otimizado

Fonte: Silva, 2012, p. 41.

Definidos os niveis de maturidade da dimensao e dos processos, sao facilitados
o planejamento e determinagdo de melhorias, por meio da visdo sistémica, bem como

da analise individual de cada processo.
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3.7 Modelo matemético e sua aplicacéo

A Média Aritmética Simples é utilizada para realizacdo do céalculo matematico

da maturidade das dimensfes de cada processo, conforme segue.

Nota 1+ Nota 2 + Nota 3 + Nota 4 + Nota 5
5

Maturidadepimensio =

5
_ Zi:l(NOtai)Dimenséo
B 5

Os resultados obtidos do calculo citado anteriormente, bem como 0s pesos
predeterminados para cada dimenséo (Visdo/Orientacao: peso 2; Processos: peso 3;
Pessoas: peso 2; Tecnologia: peso 2 e Cultura: peso 1) serdo aplicados ao calculo da

Média Ponderada para obtenc&o da maturidade dos processos:

. 1 ((Zis=1(N0tai)V * Py + Z?:l(NOtai)Pr * Py + Z?:l(NOtai)Pe * Py + Z?:l(NOtai)T * Py + Zis=1(N0tai)c * Py
Maturidade = —* <
5 2i-1(Peso);

Dessa forma, considerando a somatoria dos pesos Y.;_,(Peso); =2+ 3 + 2 +
2 +1 =10, é possivel obter o célculo geral da maturidade de processos conforme

célculo anterior.

Tendo o modelo matematico definido, as férmulas anteriormente relacionadas
sdo aplicadas a planilha eletrénica MS Excel a fim de obter resultados imediatos do
calculo de maturidade ao tempo que o publico-alvo realizar o preenchimento dos

dados das notas. A Figura 9 mostra o modelo da planilha eletrdnica mencionado.



Figura 9 — Modelo da planilha eletrénica
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AVAUAGAQ DE MATURIDADE ITIL v3 - OPERACAO DO SERVIGO

Questiondrio para Gerenciamento de Incidentes

Dimensdes da
Maturidade
dos Processos

Perguntas relativas ao Processo ITIL

Questiondrios e

respectivas notas
0 1 3 5

Visdo e
Orientacdo

Existe orientagdo clara, por parte das liderangas, sobre a execugdo do gerenciamento de Incidentes?

-

Ha aporte financeiro para a execugdo do gerenciamento de Incidentes relative a aquisigdo de recursos para
operacionalizar o processo?

Atribuir nota
conforme valores

Existe Plano de Incidentes relativo aos recursos de infraestrutura de Tl e Aplicagdes?

0, 1,3 e5) pré-

Existe acordo de nivel de servigo estabelecido no processo do gerenciamento de Incidentes?

estabelecidos.

0Os clientes sdo informados sobre os Incidentes no ambiente de T1?

Processos

O processo estd definido e Operacional?

O processo estd divulgado na Intranet?

O processo estd modelado segundo a metodologia BPMN?

0 processo € monitorado e controlado com metas, indicadores com elaboragdo de relatdrios perigdicos?

O processo esta normalizado no Manual de Normas?

Pessoas

Os papéis e responsabilidades estio claramente definidos no processo?

Existe matriz de comunicagdo com a indicagio dos responsdveis?

A quantidade de Colaboradores € suficiente para executar o processo?

A interagdo entre os colaboradores na execugdo do processo € considerada satisfatoria, com niveis adequados de
colaboragdo?

Os colaboradores foram capacitados/treinados para executar o processo?

Tecnologia

Existe{m) ferramentals) que automatiza o processo?

Existe integracdo entre as ferramentas que automatizam outros processos?

Existe base de dados onde sdo armazenados os dados do processo?

O suporte técnico da(s) ferramentals) estd adequado?

530 perados relatdrios automaticos?

Cultura

Existe a compreensdo clara que o gerenciamento dos processos melhora desempenho da T1?

Os Colaboradores que executam o processo sabem da sua importancia para o negdcio da empresa?

Existe de forma satisfatdria a disseminagdo / compartilhamento das informagies sobre os processos de TI?

Existe um canal para que os colaboradores possam sugerir melhorias ao processo?

A publicidade/divulgacio do processo estd adequada e satisfatoria?

Fonte: Adaptado pelo autor com base em Silva (2012)
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Com a aplicacdo das formulas, assim que o campo das notas é preenchido

obtém-se automaticamente os resultados de maturidade das dimensdes PMF, bem

como do processo ITIL e, sobretudo a classificacdo da média de maturidade do

processo nos niveis Inicial, Repetitivo, Definido, Gerenciado ou Otimizado.

s

A apresentacdo dos resultados é configurada e exibida conforme modelo

demonstrado na Figura 10. Ela expde os campos: Processo, Dimensdes do Processo,

Pesos, Maturidade da Dimensao, Maturidade do Processo ITIL, Nivel da Maturidade

do Processo, Grafico da Maturidade das Dimensdes x Maturidade do Processo ITIL e

Grafico da Maturidade do Processo.
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Figura 10 — Modelo de apresentacao do resultado

[EMPRESA | EMPRESA A
[PROCESSO [Incidente | Escolha o processo a ser exibido
Dimensdes do Maturidade da | Maturidade do B .
Pesos . ~ Nivel da Maturidade do Processo
Processo Dimenséo Processo ITIL
Viséo e Orientacéo 2 Nivel Inicial (1)
Processos 3 ) . . .
O processo é reconhecido, porém existe pouca ou
Pessoas 2 2,6 nenhuma atividade na gestéo dos processos,
tampouco é atribuido recurso, importancia e foco as
Tecnologia 2 2,6 atividades. Este nivel também pode ser descrito como
“cadtico”.
Cultura 1 2,6
5
Visdo e Orientagdo
4 5
4
S 2,6 2,6 2,6 3
21,2
5 Cultura 56 Processos
" 5 1,2
1,2 1,2 0
1
0 2,6 2,6
Visdo e Processos Pessoas Tecnologia Cultura .
. . Tecnologia Pessoas
Orientagao

Maturidade da Dimensao

Maturidade do Processo Itil

Fonte: Adaptado pelo autor com base em Silva (2012)

A Figura 10 apresenta as seguintes informacoes:

e Processo: o publico-alvo seleciona o tipo de gerenciamento a ser avaliado
(Acesso, Evento, Incidente, Problema e Requisicdo);

e Dimensbes do Processo: exibe as dimensbes do PMF: Visdo e
Orientacdes; Processos, Pessoas, Tecnologia e Cultura;

e Pesos: apresenta os pesos predeterminados a cada dimensédo, conforme
grau de importancia;

e Maturidade da Dimensao: apresenta o resultado do calculo da média
aritmética simples, a partir das notas preenchidas pelo publico-alvo;

e Maturidade do Processo ITIL: apresenta o resultado do calculo de média
ponderada, a partir da maturidade de cada dimensdo PMF, considerando
seu peso;

e Nivel da Maturidade do Processo: classificacdo do resultado obtido da

maturidade do processo dentro das faixas de valores que direcionam aos

niveis de maturidade determinados pelo modelo PMF;
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e Grafico da Maturidade das Dimensfes x Maturidade do Processo ITIL:
apresenta os resultados da maturidade por dimensao (médias aritméticas
simples) em relacéo ao resultado obtido para a maturidade do Processo
(média ponderada);

e Grafico da Maturidade do Processo: apresenta o grafico da maturidade

do processo dentro do periodo de aplicacdo da pesquisa.

A coloracédo apresentada nos resultados corresponde ao nivel de maturidade
dos processos encontrado, tem propdsito instrutivo e objetiva facilitar a analise e

simplificar sua interpretacdo para realcar o resultado.

Dito isso, os resultados gerados pela planilha eletrbnica MS Excel possibilitam
ao avaliador identificar automaticamente o nivel da maturidade de forma agil e eficaz,

possibilitando melhor gerenciamento e qualificacdo dos processos.



4 CARACTERIZACAO DAS EMPRESAS

Este capitulo apresenta a caracterizacdo das empresas abrangidas neste
estudo. Por questdes éticas foram utilizadas letras niameros para identificacdo dos
participantes da pesquisa, como forma de manter em sigilo as informagdes
particulares prestadas pelos entrevistados. Assim, as empresas séo aqui identificadas

como empresas A, B e C.

A empresa A se situa na cidade de Lajeado/RS, e desenvolvedora e prestadora
de servicos do ramo de Tecnologia da Informacao. Criada em 2005, esta consolidada

ha 11 anos com seu negaocio voltado especificamente a inteligéncia de negocios.

A empresa B se localiza na cidade de Lajeado/RS e tem atuagéo na area de
Saude, especificamente hospitalar. A empresa existe hd mais de 80 anos, se adapta
a novas tecnologias voltadas a prestacéo de servicos e é referéncia em seu ramo de

atuacao.

Ja a empresa C esta sediada na cidade de Estrela/RS, é integrante do setor da
Inddstria. Iniciou suas atividades no ano de 1979, em 2006 implantou uma unidade no

Mato Grosso do Sul e € uma das maiores empresas do Sul do Pais em seu ramo.



5 APRESENTACAO E ANALISE DOS DADOS

Este capitulo apresenta e analisa os dados coletados por meio de questionario
semiestruturado aplicado nas empresas A, B e C, em relacdo a maturidade dos
processos pertencentes a etapa da Operacao do Servico do ITIL v3, tendo em vista
0s objetivos estabelecidos neste estudo. Sendo assim, sado apresentados e analisados

os dados com base nos resultados obtidos através da aplicacdo do questionério.

5.1 Apresentacdo e analise dos resultados da empresa A

Para demonstrar a efetividade da ferramenta de avaliagdo da maturidade foi
definido realizar a andlise completa, abrangendo todos 0s processos pertencentes a
Operacao de Servico, na Empresa A. Os resultados referentes as Empresas B e C
foram disponibilizados nos Apéndices A até o J deste trabalho.

Com base no resultado do questionério, onde cada gerenciamento foi avaliado
separadamente, foi possivel classificar os processos ITIL, executados pela empresa
A em seu atual estagio, nos niveis de maturidade estabelecidos no modelo PMF, bem
como diagnosticar pontos fortes e fracos nas dimensdes avaliadas e sugestdo de

melhorias.

5.1.1 Gerenciamento de Incidentes

Quanto ao tema Gerenciamento de Incidentes, a Empresa A respondeu ao

guestionario conforme mostra o Quadro 10.
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Quadro 10 — Questionario do Gerenciamento de Incidentes - Empresa A

AVALIACAO DE MATURIDADE ITIL v3 - OPERACAO DO SERVICO
Questionario para Gerenciamento de Incidentes
. . Questionarios
DimensGes da _ e respectivas
Maturidade dos Perguntas relativas ao Processo ITIL notas
Processos 0 ‘ 1 ‘ 3 | 5
Existe orientacdo clara, por parte das liderancas, sobre a 1
execucao do gerenciamento de Incidentes?
Ha aporte financeiro para a execucéo do gerenciamento de
Incidentes relativo a aquisicao de recursos para operacionalizar 1
- 0 processo?
Visao e - - -
Orientacdo | XSt Plano de Incidentes relativo aos recursos de -
infraestrutura de Tl e Aplicagbes?
Existe acordo de nivel de servi¢o estabelecido no processo do 3
gerenciamento de Incidentes?
Os clientes séo informados sobre os Incidentes no ambiente de 1
TI?
O processo esta definido e Operacional? 3
O processo esta divulgado na Intranet? 1
O processo estd modelado segundo a metodologia BPMN? 1
Processos Z - —
O processo é monitorado e controlado com metas, indicadores 1
com elaboracgéo de relatérios peridédicos?
O processo esta normalizado no Manual de Normas? _]
Os papéis e responsabilidades estdo claramente definidos no 3
processo?
Existe matriz de comunicacgdo com a indicacdo dos 1
responsaveis?
A quantidade de Colaboradores é suficiente para executar o 3
Pessoas processo?
A interagdo entre os colaboradores na execucao do processo é
considerada satisfatéria, com niveis adequados de 3
colaboracdo?
Os colaboradores foram capacitados/treinados para executar o 3
processo?
Existe (m) ferramenta (s) que automatiza o processo? 3
Existe integracéo entre as ferramentas que automatizam outros 1
processos?
Tecnologia Existe base de dados onde sdo armazenados os dados do 3
processo?
O suporte técnico da (s) ferramenta (s) esta adequado? 3
Sao gerados relatérios automaticos? 3
Existe a compreenséo clara que o gerenciamento dos 3
processos melhora desempenho da TI?
Os Colaboradores que executam o processo sabem da sua 3
importancia para o negécio da empresa?
Cultura Existe de forma satisfatéria a disseminacao/compartilhamento 3
das informacdes sobre os processos de TI?
Existe um canal para que os colaboradores possam sugerir 3
melhorias ao processo?
A publicidade/divulgacao do processo esta adequada e 1
satisfatéria?

Fonte: Do autor, adaptado de Silva (2012).
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Dados as notas para cada questdo abrangida pelo Gerenciamento de
Incidentes, pode-se verificar os pontos fracos e fortes da Empresa A. Na dimenséao de
Visdo e Orientacdo, 0 processo mais critico estd na inexisténcia de um plano de
incidentes relacionado aos recursos de Aplicacdes e infraestrutura de TI, seguido da
informalidade na orientacdo sobre a execugcao do Gerenciamento de Incidentes por
parte das liderancas, bem como a realizacéo, de forma reativa, do aporte financeiro
para a execucao do gerenciamento de Incidentes relativo a aquisi¢cao de recursos para
operacionalizar o processo e, também, a deficiéncia na informacéo sobre Incidentes
aos clientes. Em contrapartida, o acordo de nivel de servico estabelecido no processo
do gerenciamento de Incidentes esté definido, tem visibilidade dentro da organizacéo,

porém necessita melhorias pontuais para os temas em questao.

Quanto a dimensao de Processos, ndo existem orientacdes, processos ou
atividades relacionadas ao Manual de Normas. Outros pontos criticos estdo na
limitacdo da divulgacdo dos processos referentes a incidentes na Intranet, na
modelacdo incompleta dos processos de incidentes segundo a Modelagem de
Processos de Negdcio (BPMN - Business Process Modeling Notation, em Portugués:
Notacdo de Modelagem de Processos de Negdcio, é uma ferramenta de apoio a
modelagem de processos) e na informalidade de controle e monitoramento de metas,
indicadores e elaboracdo de relatérios periédicos. Por outro lado, o processo de

Incidentes é reconhecido, mas necessita desenvolvimento.

A dimensao Pessoas apresenta apenas um ponto que é reconhecido, mas nao
esté claro, que diz respeito a matriz de comunicacdo com indicacao dos responsaveis.
Os demais processos avaliados na dimensao estao definidos e reconhecidos dentro

da organizacédo, porém todos apresentam pontos a melhorar.

Outra dimensdo que apresenta mais pontos fortes que fracos é a de
Tecnologia. Em relacdo a automatizagdo de processos por meio da integracédo de
ferramentas, o processo existe, porém de forma parcial. Os outros processos de

incidentes analisados séo reconhecidos e necessitam aprimoramento.

A dimenséo Cultura n&o foge do padréo anterior, 0 processo que carece mais

de atencdo se refere a publicidade e divulgacdo, que existe, mas € realizado de
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maneira reativa. Os processos restantes estdo instituidos e demandam pontos a

melhorar.
A partir das respostas apresentadas obteve-se o valor de 1,9 pontos,
classificando a maturidade do Gerenciamento de Incidentes em Nivel Inicial (1), como

mostra a Figura 11.

Figura 11 — Maturidade do Gerenciamento de Incidentes - Empresa A

[EMPRESA | EMPRESA A

[PROCESSO [Incidente | _ Escolha o processo a ser exibido

Dimensdes do Maturidade da | Maturidade do . .
Pesos . ~ Nivel da Maturidade do Processo
Processo Dimenséo Processo ITIL

Visao e Orientagao 2 Nivel Inicial (1)

Processos 3 , . . .
O processo é reconhecido, porém existe pouca ou

Pessoas 2 2,6 nenhuma atividade na gestéo dos processos,
tampouco € atribuido recurso, importancia e foco as

Tecnologia 2 2,6 atividades. Este nivel também pode ser descrito como
“cadtico”.

Cultura 1 2,6

Fonte: Do autor, adaptado de Silva (2012).

O processo foi classificado no Nivel Inicial (1) o que revela que € um processo
reconhecido, porém é informal na sua maioria e ndo desperta a atencéo dos gestores.
Tendo em vista que o processo de Gerenciamento de Incidentes preocupa-se em
sustentar a disponibilidade e confiabilidade dos servicos de Tl, o nivel atingido reflete
uma situacdo de alerta que compromete a satisfacdo do cliente em relacdo a

qualidade dos servicos de TI.

Os resultados podem ser melhor visualizados por meio dos Gréficos 1 e 2,
demonstrados a seguir. O Grafico 1 € mostrado em formato “radar”, que possibilita a
visualizagédo de forma abrangente e facilita a comparacdo dos dados evolutivos dos

resultados de cada dimensao PMF.
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Gréfico 1 — Maturidade das dimensdes de Gerenciamento de Incidentes - Empresa A

Visao e Orientacao

4

,1,2
Cultura / Processos
2,6 1 v
1,2

2,6 2,6

Tecnologia Pessoas

Fonte: Do autor, adaptado de Silva (2012).

O gréfico prévio demonstra claramente a necessidade de desenvolvimento de

todas as dimensdes, porém com maior urgéncia as dimensdes de Visdo e Orientacdo

e Processos.

O Gréfico 2 relaciona os resultados obtidos nas dimensdes PMF com a média

ponderada obtida na maturidade do Gerenciamento de Incidentes. Esta comparacao

permite visualizar a distancia das dimensfes em relacdo a média. Sendo assim, pode-

se visualizar que as dimensdes Visao e Orientagéo e Processos tem resultados abaixo

e, as dimensdes Pessoas, Tecnologia e Cultura, acima da média. Como um todo as

atividades relacionadas ao Gerenciamento de Incidentes sdo consideradas escassas

no contexto no negacio.
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Gréfico 2 — Dimensdes x Processo ITIL: Gerenciamento de Incidentes Empresa A

5

2,6 2,6 2,6
1,2 1,2
Visdo e Processos Pessoas Tecnologia Cultura
Orientacdo
Maturidade da Dimensdo Maturidade do Processo Itil

Fonte: Do autor (2016).

A partir das andlises realizadas sugere-se as seguintes melhorias de

processos.

Manter as liderancas informadas quanto a execucdo dos processos de
Gerenciamento de Incidentes;

Aumentar o investimento na operacionaliza¢cdo do processo;

Elaborar Plano de Incidentes ligado ao alinhamento entre o negécio e a TlI;
Disponibilizar informagcdes sobre o gerenciamento de incidentes
concentradas no acordo de nivel de servico;

Publicar e comunicar onde esté divulgado o processo;

Realizar mapeamento e modelagem do processo com metodologia BPMN;
Criar métricas e Keys Performance Indicator (KPIs), Indicador Chave de
Performance, para controle de metas do processo;

Criar matriz RACI — Responsavel, Autoridade, Consultado e Informado
(Ferramenta que auxilia na definicdo de responsabilidades de projetos e
servigos especificos);

Elaborar manual de normas a fim de orientar o processo de forma

padronizada.
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As indicacbes de melhorias foram baseadas e adaptadas de Colin e Vernon
(2007).

5.1.2 Gerenciamento de problemas

No que se refere ao Gerenciamento de Problemas a Empresa A respondeu ao

guestionario conforme mostra o Quadro 11.

Quadro 11 — Questionario do Gerenciamento de Problema - Empresa A

AVALIACAO DE MATURIDADE ITIL v3 - OPERACAO DO SERVICO

Questionario para Gerenciamento de Problema

. . Questionarios e
Dimensdes da respectivas

Maturidade dos Perguntas relativas ao Processo ITIL notas
Processos 0 | 1 | 3 | 5

Existe orientagdo clara, por parte das liderancas, sobre a 3

execucdo do gerenciamento de Problema?

Hé& aporte financeiro para a execu¢éo do gerenciamento de

Problema relativo a aquisicdo de recursos para 3

operacionalizar o processo?

Existe Plano de Problema relativo aos recursos de

infraestrutura de Tl e Aplicagbes?

Existe acordo de nivel de servico estabelecido no processo

do gerenciamento de Problema?

Os clientes séo informados sobre os Problemas no ambiente 3

de TI?

O processo esta definido e Operacional? 3

O processo esta divulgado na Intranet? 3

O processo estd modelado segundo a metodologia BPMN? 3
1
1
1

Viséo e
Orientacéo

Processos Z -
O processo é monitorado e controlado com metas,

indicadores com elaboragédo de relatérios peridédicos?

O processo esta normalizado no Manual de Normas?

Os papéis e responsabilidades estdo claramente definidos no
processo?

Existe matriz de comunicacdo com a indicacdo dos
responsaveis?

A quantidade de Colaboradores é suficiente para executar o
Pessoas processo?

A interacdo entre os colaboradores na execugao do processo
€ considerada satisfatéria, com niveis adequados de 3
colaboracdo?

Os colaboradores foram capacitados/treinados para executar
0 processo?

Existe (m) ferramenta (S) que automatiza o processo? 1
Existe integracéo entre as ferramentas que automatizam
outros processos?

Tecnologia Existe base de dados onde sao armazenados os dados do
processo?

O suporte técnico da (s) ferramenta (s) esta adequado?
Sao gerados relatérios automaticos? 3
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Dimensdes da Questionarios e
Maturidade dos Perguntas relativas ao Processo ITIL respectivas
Processos notas
Existe a compreenséo clara que o gerenciamento dos 3
processos melhora desempenho da TI?
Os Colaboradores que executam o processo sabem da sua 3

importancia para o negocio da empresa?
Existe de forma satisfatoria a

Cultura disseminacdo/compartilhamento das informacg8es sobre os 3
processos de TI?

Existe um canal para que os colaboradores possam sugerir
melhorias ao processo?

A publicidade/divulgacao do processo esta adequada e
satisfatoria?

Fonte: Do autor, adaptado de Silva (2012).

A partir das respostas do Quadro 11 pode-se observar a situacédo atual dos
processos relacionados ao Gerenciamento de Problemas. No que se refere a
dimenséao Visdo e Orientacdo, € necessario dispender maior atencdo ao Plano de
Problema relativo aos recursos de infraestrutura de Tl e Aplicacfes, pois este existe,
porém de forma informal. Os demais processos relativos a dimensao Visao e
Orientacdo estdao definidos dentro da organizacdo, porém necessitam de

aprimoramentos.

Quanto a dimenséo Processos, a empresa possui controle e monitoramento de
metas, indicadores e elaboracéo de relatorios periddicos de forma incompleta, bem
como Manual de Normas referente a problemas de forma informal e parcial. Outros
processos avaliados pela dimensdo, como a operacionalizagcdo do processo, sua
divulgacado na Intranet e modelagem em BPMN sé&o reconhecidos, mas carecem de

atualizacGes para serem considerados satisfatorios.

Na dimensédo Pessoas ndao ha uma definicdo para papéis e responsabilidades
de maneira formal, da mesma maneira que nao existe matriz de comunicagao e seus
responsaveis, assim como protocolo de treinamento e capacitagdo para
colaboradores, que ocorrem de forma reativa. Os demais processos relacionados a

problema estdo implementados e necessitam de melhorias pontuais.

Quanto a Tecnologia, a empresa possui uma ferramenta padrdo para
automatizacao do processo, porém simples e com poucos controles. Existe controle e

armazenamento dos dados do processo, no entanto de forma descoordenada e
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descentralizada, 0 que permite ajustes em busca do aperfeicoamento das atividades.
O suporte técnico da ferramenta e os relatorios gerados por ela sdo considerados

eficazes, mas que demandam de melhorias especificas.

A dimensdo Cultura traz atividades definidas e documentadas. H& o
entendimento da importancia do gerenciamento de problemas tanto para a Tl quanto
para 0 negdécio da empresa, bem como o compartiihamento das informacdes dos

processos e a divulgacdo dos mesmos, mas que requerem melhoramentos.
De acordo com as respostas apresentadas pelo publico-alvo, obteve-se o valor
de 2,4 pontos, classificando a maturidade do Gerenciamento de Problemas em Nivel

Repetitivo (2), como mostra a Figura 12.

Figura 12 — Maturidade do Gerenciamento de Problema - Empresa A

[EMPRESA | EMPRESA A
[PROCESSO [Problema | 4¢mmmm  Escolha o processo a ser exibido
Dimensd Maturi Maturi .
enses do Pesos a u dad~e da aturidade do Nivel da Maturidade do Processo
Processo Dimensé&o Processo ITIL

Viséo e Orientacéo 2 2,6 Nivel Repetitivo (2)

Processos 3 2,2 O processo é reconhecido, mas ainda nao tem
relevancia na organizag&o, por iSso pouco recurso,

Pessoas 2 2,4 importancia e foco séo atribuidos aos processos.

Tecnologia 5 26 N9rma|mente as anwdgdes relacionadas ao proi:esso
séo descoordenadas, irregulares, sem orientagdo e

Cultura 1 3 eficacia.

Fonte: Do autor, adaptado de Silva (2012).

O Nivel Repetitivo (2) indica que o processo é reconhecido, mas que
necessitam ser tomadas providéncias quanto a sua relevancia dentro da empresa. A
importancia do Gerenciamento de Problema estd em minimizar o impacto de
incidentes e problemas, sendo assim, o resultado é considerado baixo pelo propdésito

de Gerenciamento de Problema em prevenir proativamente os problemas.

Os resultados da avaliacdo de maturidade sdo esclarecidos nos Gréfico 3,
gréafico este que engloba os resultados de todas as dimensfées PMF de forma ampla,
facilitando sua visualizacdo em relagao ao todo. O formato “radar” permite visualizar

0 quanto ainda é possivel desenvolver para chegar ao nivel maximo de maturidade.
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Gréfico 3 — Maturidade das Dimensdes de Gerenciamento de Problema - Empresa A

Visdo e Orientacao

4

2,6

Cultura Processos

1 2,2

1,8
2,6

Tecnologia Pessoas

Fonte: Do autor, adaptado de Silva (2012).

A proporc¢éo das maturidades das dimensdes esta representada no Grafico 3 e

evidencia a desenvolvimento inconsistente da dimensao Pessoas em relacdo as

demais, indicando seu aprimoramento.

Ja no Gréfico 4 é possivel visualizar que as dimensdes Visdo e Orientacao,

Tecnologia e Cultura tem resultados acima da maturidade do Gerenciamento de

Problema e, as dimensdes Processos e Pessoas, estdo posicionada abaixo. De forma

geral os resultados apresentados sdo considerados baixos pela importéancia do

Gerenciamento de Problema no contexto no negaocio.
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Gréfico 4 — Dimensdes x Processo ITIL: Gerenciamento de Problema Empresa A

5

3
3 2,6 2,6
2,2
2 1,8
1
0
Visdo e Processos Pessoas Tecnologia Cultura
Orientacdo
Maturidade da Dimensdo Maturidade do Processo Itil

Fonte: Do autor (2016).

7

Dessa forma é indicado que sejam realizadas as seguintes melhorias de
processos:

e Elaborar do Plano de Problema ligado ao alinhamento entre o negdcio e a
TI;

e Elaborar manual de normas a fim de orientar o processo de forma
padronizada;

e Criar matriz RACI para o Gerenciamento de Problemas;

e Definir um plano de capacitacdo dos colaboradores a fim de qualificar a
execucao dos processos pertinentes ao Gerenciamento de Problemas;

e Automatizar processos de monitoramento e registro de problemas;

e Criar métricas e KPIs para controle de metas do processo.

As indicacdes de melhorias foram baseadas e adaptadas de Colin e Vernon
(2007).

5.1.3 Gerenciamento de acesso

Em relacdo ao tema Gerenciamento de Acesso, a Empresa A respondeu ao

guestionario conforme mostra o Quadro 12.
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AVALIACAO DE MATURIDADE ITIL v3 - OPERACAO DO SERVICO

Questionario para Gerenciamento de Acesso

Dimensodes da
Maturidade dos
Processos

Perguntas relativas ao Processo ITIL

Questionarios
e respectivas
notas

ol1]3] 5

Viséo e
Orientacgao

Existe orientagdo clara, por parte das liderancas, sobre a
execucdo do gerenciamento de Acesso?

3

Ha aporte financeiro para a execucao do gerenciamento de
Acesso relativo a aquisicéo de recursos para operacionalizar o
processo?

Existe Plano de Acesso relativo aos recursos de infraestrutura
de Tl e Aplicacbes?

Existe acordo de nivel de servi¢o estabelecido no processo do
gerenciamento de Acesso?

Os clientes sdo informados sobre os Acessos no ambiente de
TI?

Processos

O processo esta definido e Operacional?

O processo esta divulgado na Intranet?

O processo estd modelado segundo a metodologia BPMN?

O processo é monitorado e controlado com metas, indicadores
com elaboracao de relatérios periddicos?

O processo esta normalizado no Manual de Normas?

Pessoas

Os papéis e responsabilidades estdo claramente definidos no
processo?

Existe matriz de comunicacdo com a indicacdo dos
responsaveis?

A quantidade de Colaboradores é suficiente para executar o
processo?

A interagdo entre os colaboradores na execugéo do processo
€ considerada satisfatéria, com niveis adequados de
colaboracdo?

Os colaboradores foram capacitados/treinados para executar o
processo?

Tecnologia

Existe (m) ferramenta (s) que automatiza o processo?

[

Existe integragéo entre as ferramentas que automatizam
outros processos?

[

Existe base de dados onde sdo armazenados os dados do
processo?

O suporte técnico da (s) ferramenta (s) est4 adequado?

Sao gerados relatérios autométicos?

Cultura

Existe a compreensao clara que o gerenciamento dos
processos melhora desempenho da TI?

w (Ww| w

Os Colaboradores que executam o processo sabem da sua
importancia para o negdcio da empresa?

Existe de forma satisfatéria a disseminacéo /
compartilhamento das informac¢®es sobre os processos de TI?

Existe um canal para que os colaboradores possam sugerir
melhorias ao processo?

A publicidade/divulgacao do processo esta adequada e
satisfatoria?

Fonte: Do autor, adaptado de Silva (2012).
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Em relagéo ao Gerenciamento de Acesso, especificamente na dimenséo Visao
e Orientacdo, a Empresa A apresenta atividades definidas e reconhecidas, que
demandam melhorias pontuais, exceto em relacao ao acordo de nivel de servi¢cos, que

é realizado informalmente.

A dimensdo Processos, por sua vez, necessita de maior atencdo, pois
apresenta atividades que demandam formalizacdo, como a divulgacéo e normatizacao
de acesso e sua modelagem conforme a metodologia BPMN. As demais praticas

estdo atribuidas e documentadas, porém necessitam de aprimoramento.

A dimensdo Pessoas destaca que ndo existe formalizacdo de papéis e
responsabilidade quanto aos processos de acesso e na matriz de comunicacao. Os
pontos positivos estdo relacionados a capacitagdo dos colaboradores e na

comunicacao interna quanto ao Gerenciamento de Acesso.

Quanto a dimensao Tecnologia, as atividades que demandam cuidado estado
relacionadas a ferramentas de automatizacdo do processo em si e a sua integracao
com a demais. As caracteristicas positivas se referem a existéncia de base de dados,
bem como suporte técnico para 0s processos relacionados a acesso.

Na dimensdo Cultura é preciso aperfeicoar a divulgacdo do processo.
Evidencia-se como pontos fortes a clara percepc¢ao de importancia do Gerenciamento
de Acesso para o desempenho de Tl e para o negdcio, assim como 0 acesso a

informacdes e sugestbes de melhoria.

Dada a percepc¢do do publico-alvo, atingiu-se o valor de 2,2 pontos, tendo a
maturidade de Gerenciamento de Acesso classificada em Nivel Repetitivo (2), como

mostra a Figura 13.
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Figura 13 — Maturidade do Gerenciamento de Acesso - Empresa A

[EMPRESA | EMPRESA A
|PROCESSO |AceSSO | <:I Escolha o processo a ser exibido
DimensGes do Pesos MatyrldadNe da | Maturidade do Nivel da Maturidade do Processo
Processo Dimenséo Processo ITIL

Viséo e Orientacéo 2 2,6 Nivel Repetitivo (2)

Processos 3 _ O processo é reconhecido, mas ainda nao tem
relevancia na organizag&o, por iSso pouco recurso,

Pessoas 2 2.2 2’2 importancia e foco sao atribuidos aos processos.

Tecnologia 2 2.2 N?rmalmente as at|V|dfades relacionadas fao proE:esso
sao descoordenadas, irregulares, sem orientacao e

Cultura 1 2,6 eficécia.

Fonte: Do autor, adaptado de Silva (2012).

Conforme citado anteriormente, o Nivel Repetitivo (2) indica que o processo é

reconhecido, mas que necessitam ser tomadas providéncias quanto a sua importancia

para o negécio. O Gerenciamento de Acesso executa as politicas de seguranca da

informacéo e, por este motivo, a sua melhoria torna-se essencial para evitar riscos de

acesso ou vazamento de informacdes privilegiadas da empresa.

A maturidade das dimensdes PMF do Gerenciamento de Acesso estdo

representadas no Grafico 5, demonstrando o desempenho insatisfatério da dimenséo

Processos em relacédo ao desenvolvimento das outras, requerendo maior atencao.

Gréfico 5 — Maturidade das Dimensfes de Gerenciamento de Acesso - Empresa A

Cultura

Tecnologia

Visdo e Orientacao

4
2,6

P47

Fonte: Do autor, adaptado de Silva (2012).

Processos
1,8

22

Pessoas
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O Gréfico 6 mostra que métodos inseridos nas dimensdes, tais como orientagédo
sobre execucdo de acesso e efetiva comunicacéo interna, pertencentes as dimensdes
Visdo e Orientacdo e Cultura, respectivamente, fazem parte de um conjunto de

meétodos que elevaram a média de maturidade de processos relacionado a evento.

Gréfico 6 — Dimensdes x Processo ITIL: Gerenciamento de Acesso Empresa A

5

3 2,6 2,6
2,2 2,2
2 1,8
1
0
Visdo e Processos Pessoas Tecnologia Cultura
Orientacdo
Maturidade da Dimensao Maturidade do Processo Itil

Fonte: Do autor (2016).

Com base nas nos dados e analises € indicado que sejam realizadas as
seguintes melhorias de processos:

e Disponibilizar informacdes sobre o gerenciamento de incidentes no acordo
de nivel de servico;

e Realizar mapeamento e modelagem do processo com metodologia BPMN;

e Divulgar mapas e documentacéo do processo de modo satisfatorio;

e Determinar ferramentas para integrar e automatizar o processo de
Gerenciamento de Acesso;

e Criar matriz RACI para o Gerenciamento de Acesso;

e Definir um plano de capacitacdo dos colaboradores a fim de qualificar a
execucgao dos processos pertinentes ao Gerenciamento de Acesso;

e Aumentar o numero de colaboradores para elevar a produtividade das

equipes.
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As indicacdes de melhorias foram baseadas e adaptada de Colin e Vernon

(2007).

5.1.4 Gerenciamento de evento

As respostas do publico-alvo em relacdo ao Gerenciamento de Evento estdo

representadas pelo Quadro 13.

Quadrol3 — Questionario do Gerenciamento de Evento - Empresa A

AVALIACAO DE MATURIDADE ITIL v3 - OPERACAO DO SERVICO

Questionario para Gerenciamento de Evento

Dimensdes da
Maturidade dos
Processos

Perguntas relativas ao Processo ITIL

Questionarios
e respectivas
notas

ol1]3] s

Viséo e
Orientacgao

Existe orientagéo clara, por parte das liderancas, sobre a
execucdo do gerenciamento de Evento?

1

Ha aporte financeiro para a execucéo do gerenciamento de
evento relativo a aquisicdo de recursos para operacionalizar o
processo?

Existe Plano de Eventos relativo aos recursos de infraestrutura
de Tl e Aplicacbes?

=

Existe acordo de nivel de servi¢o estabelecido no processo do
gerenciamento de evento?

Os clientes sao informados sobre o evento no ambiente de TI?

Processos

O processo esta definido e Operacional?

O processo esté divulgado na Intranet?

O processo estd modelado segundo a metodologia BPMN?

O processo é monitorado e controlado com metas, indicadores
com elaboracgéo de relatérios peridédicos?

O processo esta normalizado no Manual de Normas?

Pessoas

Os papéis e responsabilidades estéo claramente definidos no
processo?

PR W RRWR,| R

Existe matriz de comunicacdo com a indicacéo dos
responsaveis?

A quantidade de Colaboradores é suficiente para executar o
processo?

A interacdo entre os colaboradores na execucao do processo é
considerada satisfatéria, com niveis adequados de
colaboracdo?

Os colaboradores foram capacitados/treinados para executar o
processo?

Tecnologia

Existe (m) ferramenta (s) que automatiza o processo?

Existe integracdo entre as ferramentas que automatizam outros
processos?

Existe base de dados onde sdo armazenados os dados do
processo?

O suporte técnico da (s) ferramenta (s) estd adequado?

Sao gerados relatérios automaticos?
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Dimensdes da Questionarios
Maturidade dos Perguntas relativas ao Processo ITIL e respectivas
Processos notas

Existe a compreenséo clara que o gerenciamento dos
processos melhora desempenho da TI?

Os Colaboradores que executam o processo sabem da sua 3
importancia para o negocio da empresa?

3

Cultura Existe de forma satisfatoria a disseminagao/compartilhamento 3
das informacdes sobre os processos de TI?

Existe um canal para que os colaboradores possam sugerir
melhorias ao processo?

A publicidade/divulgacao do processo esta adequada e
satisfatoria?

Fonte: Do autor, adaptado de Silva (2012).

As informacdes obtidas déo conta que a dimensao Viséo e Orientacdo precisa
ser aprimorada quanto a orientagao sobre a execuc¢do do Gerenciamento de Evento
e a inexisténcia de um Plano de Eventos formal para direcionamento de recursos
relativas a dimenséo. Por outro lado, existe aporte financeiro para operacionalizacao

dos processos.

Quanto a dimensdo Processos, a divulgacdo e a normatizacdo do
Gerenciamento de Evento ndo estéo claras, porém a sua definicdo, monitoramento e

controle sdo reconhecidos e estruturados.

A dimenséo Pessoas necessita de atengéo e estruturacao, pois a definicdo de
responsabilidades e papéis, a matriz de comunicacdo, a colaboracdo entre
funcionarios e sua devida capacitacdo ndo estdo definidos, mesmo que a quantidade
de colaboradores seja suficiente para a execucao das atividades relativas a dimensao.

Na dimenséo Tecnologia, a integracdo entre ferramentas de automatizacédo do
processo € parcial, jA a base de dados e suporte técnico sdo pontos positivos do

Gerenciamento de Evento.

A inexisténcia de um canal de sugestdo de melhorias € o ponto fraco da
dimensdo Cultura, por outro lado, a compreensdo sobre o0 gerenciamento de

processos de evento é clara, o compartiihamento interno de informacfes e a

divulgacao dos processos sdo adequadas, porém ndo satisfatérias.
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A maturidade do Gerenciamento de Acesso foi classificada no Nivel Inicial (1)
atingindo 1,9 pontos, conforme a Figura 14.

Figura 14 — Maturidade do Gerenciamento de Evento - Empresa A

[EMPRESA | EMPRESA A

[PROCESSO [Evento | 4@mmm  Escolha o processo a ser exibido

Dimensdes do Maturidade da | Maturidade do . .
Pesos . - Nivel da Maturidade do Processo
Processo Dimenséo Processo ITIL

Viséo e Orientagéo 2 Nivel Inicial (1)

Processos 3 , . . .
O processo é reconhecido, porém existe pouca ou

Pessoas 2 nenhuma atividade na gestéo dos processos,
tampouco é atribuido recurso, importancia e foco as

Tecnologia 2 2,6 atividades. Este nivel também pode ser descrito como
“cadtico”.

Cultura 1 2,6

Fonte: Do autor, adaptado de Silva (2012).

O Nivel Inicial (1) demonstra que 0s processos em geral sdo reconhecidos,
porém séo informais, tratados de forma reativa e em geral ndo despertam a atencao
dos gestores. O Gerenciamento de evento € 0 processo preocupado com 0 que esta
acontecendo por meio de ferramentas de monitoramento apropriadas, no entanto a
avaliacdo demonstra que os gestores ndo dispendem a devida atencdo as atividades
relacionadas ao Gerenciamento de Evento, o que impacta na garantia e melhoria de

servico de TI.

O Gréfico 7 retrata a avaliacdo das dimensdes do Gerenciamento de Evento e
chama atencéo pela informalidade das atividades relacionadas as dimensées Viséo e

Orientacdo e Pessoas.



79

Gréfico 7 — Maturidade das Dimens6es de Gerenciamento de Evento - Empresa A

Visao e Orientacao
4

1,4
Cultura Processos
%8 : 1,8
0

1,4
2,6

Tecnologia Pessoas

Fonte: Do autor, adaptado de Silva (2012).

O Grafico 8 demonstra com nitidez que as dimensfes Visdo e Orientacdo e
Pessoas influenciaram negativamente na média da maturidade do processo ITIL, o
que traz a tona, por exemplo, a falta de orientacdo dos gestores sobre o
Gerenciamento de Evento, acordos de niveis de servico informais e falta de clareza
na definicdo dos papéis e responsabilidades dentro do Gerenciamento de Evento.

Grafico 8 — Dimensfes x Processo ITIL: Gerenciamento de Evento Empresa A

5
4
3 2,6 2,6
2 18
1,4 1.4
1
0
Visdo e Processos Pessoas Tecnologia Cultura
Orientacdo
Maturidade da Dimensdo Maturidade do Processo Itil

Fonte: Do autor (2016).
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7

Sendo assim é indicado que sejam realizadas as seguintes melhorias de

processos:

Manter as liderancas informadas quanto a execucdo dos processos do
gerenciamento de evento;

Elaborar manual de normas a fim de orientar o processo de forma
padronizada;

Elaborar Plano de Eventos ligado ao alinhamento entre o negdcio e a TI;
Criar matriz RACI para o Gerenciamento de Evento;

Realizar mapeamento e modelagem do processo com metodologia BPMN;
Divulgar mapas e documentacao do processo de modo satisfatorio;
Aprimorar métricas e indicadores para controle de metas;

Melhorar a comunicacdo interna sobre a execuc¢do do processo de
Gerenciamento de Evento;

Definir um plano de capacitacdo dos colaboradores a fim de qualificar a
execucao dos processos pertinentes ao Gerenciamento de Evento;

Criar um canal para sugestdo de melhorias, assim como uma comissao
interna encarregada para avaliacdo, aprovacdo e encaminhamento para

execucao.

As indicacbes de melhorias foram baseadas e adaptadas de Colin e Vernon

(2007).

5.1.5 Cumprimento de requisi¢cao

Para a empresa A o0 questionario para Cumprimento de Requisitos foi

respondido, conforme apresentado no Quadro 14.
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Quadro 14 — Questionario para Cumprimento de Requisicdo - Empresa A

AVALIACAO DE MATURIDADE ITIL v3 - OPERACAO DO SERVICO

Questionario para Cumprimento de Requisicao

Dimensodes da
Maturidade dos
Processos

Perguntas relativas ao Processo ITIL

Questionarios
e respectivas
notas

o[1]3]s

Viséo e
Orientacgao

Existe orientagdo clara, por parte das liderancas, sobre a
execucdo do gerenciamento de Requisicdo?

1

Ha aporte financeiro para a execucéo do gerenciamento de
Requisicédo relativo a aquisicdo de recursos para
operacionalizar o processo?

Existe Plano de Cumprimento de Requisi¢ao relativo aos
recursos de infraestrutura de Tl e Aplicagbes?

Existe acordo de nivel de servi¢co estabelecido no processo do
Cumprimento de Requisicdo?

Os clientes séo informados sobre as Requisi¢cbes no ambiente
de TI?

Processos

O processo esta definido e Operacional?

O processo esta divulgado na Intranet?

O processo esta modelado segundo a metodologia BPMN?

O processo é monitorado e controlado com metas, indicadores
com elaboracao de relatérios periddicos?

O processo esta normalizado no Manual de Normas?

Pessoas

Os papéis e responsabilidades estdo claramente definidos no
processo?

Existe matriz de comunicacdo com a indica¢éo dos
responsaveis?

A guantidade de Colaboradores é suficiente para executar o
processo?

A interacdo entre os colaboradores na execucdo do processo é
considerada satisfatéria, com niveis adequados de
colaboracdo?

Os colaboradores foram capacitados/treinados para executar o
processo?

Tecnologia

Existe (m) ferramenta (s) que automatiza o processo?

[

Existe integracéo entre as ferramentas que automatizam outros
processos?

[

Existe base de dados onde sdo armazenados os dados do
processo?

O suporte técnico da (s) ferramenta (s) esta adequado?

Sao gerados relatérios autométicos?

Cultura

Existe a compreensao clara que o gerenciamento dos
processos melhora desempenho da TI?

W |k W

Os Colaboradores que executam o processo sabem da sua
importancia para o negécio da empresa?

Existe de forma satisfatoria a disseminacao / compartilhamento
das informaces sobre os processos de TI?

Existe um canal para que os colaboradores possam sugerir
melhorias ao processo?

A publicidade/divulgacao do processo esta adequada e
satisfatéria?

Fonte: Do autor, adaptado de Silva (2012).
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Pode-se observar que o questionario referente aos processos de Cumprimento
de Requisicdo apresenta um panorama critico. As dimensdes Visdo e Orientacao,
Processos, Pessoas e Tecnologia demandam maior interesse por parte dos gestores,

pois 0s pontos a melhorar sdo sua maioria.

Na dimenséo Visdo e Orientacdo destaca-se que a orientacdo das liderancas
para execucao do Cumprimento de Requisicéo, assim como a existéncia de um plano
para destinacdo de recursos e acordo de niveis relativo a processos ndo estéao
definidos e necessitam de maior solidez. Por outro lado, existe operacionalizacdo do
processo recebe subsidio financeiro para gerenciar requisicdes de servico de

usuarios.

Quanto a dimenséao Processos carece estabelecer o processo como um todo,
suas diretrizes, padronizacdo conforme metodologia BPMN e maior divulgacao

interna. A dimensao tem como ponto forte 0 monitoramento e controle de requisicoes.

Ja a dimensao Pessoas demonstra que existem colaboradores suficientes para
a execucdo das atividades, porém a definicdo de responsabilidades e papéis, a matriz
de comunicacdo, a colaboracdo entre funcionarios e sua devida capacitacdo sao

realizados de forma parcial ou informal.

Por sua vez a dimenséao Tecnologia mostra que a empresa tem uma base de
dados soélida, mas demanda melhorias quanto a criacdo de ferramentas que

automatizam processos e suporte técnico as requisicoes.

A dimenséo Cultura, por outro lado, apresenta mais atividades e processos
desenvolvidos, como a existéncia de um ponto Unico para sugestdo de melhorias, 0
compartilhamento da informagdo e compreensdo de que os processos melhoram o
desempenho da TI, ainda assim necessita aprimorar a divulgacdo dos processos e
incentivar a compreensdo da importancia da execucdo do Cumprimento de
Requisicoes.

O processo de Cumprimento de Requisicdo totaliza 1,5 pontos na sua
maturidade, consequentemente classificado no Nivel Inicial (1), como mostra a Figura
15:
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Figura 15 — Maturidade do Cumprimento de Requisi¢ao - Empresa A

[EMPRESA | EMPRESA A

[PROCESSO [Requisicéo | _ Escolha o processo a ser exibido

Dimensdes do Maturidade da | Maturidade do . .
Pesos . ~ Nivel da Maturidade do Processo
Processo Dimenséo Processo ITIL

Vis&o e Orientagéo 2 Nivel Inicial (1)

Processos 3 . . . .
O processo é reconhecido, porém existe pouca ou

Pessoas 2 nenhuma atividade na gestéo dos processos,

- tampouco é atribuido recurso, importancia e foco as

Tecnologia 2 atividades. Este nivel também pode ser descrito como
“cadtico”.

Cultura 1

Fonte: Do autor, adaptado de Silva (2012).

O Cumprimento de Requisicdo busca garantir a satisfacdo dos usuarios por
meio do tratamento adequado para todas as requisicbes e orientacdo sobre a
disponibilidade de servigos. Tendo o Nivel Inicial (1) como resultado, indica que os
processos sao informais ou parciais e ndo despertam a atencdo dos gestores. Dessa
forma é possivel identificar que o processo de Cumprimento de Requisicdo necessita

atencdo e melhorias para poder entregar o padréo de servi¢cos esperado.

O Gréfico 9 evidencia a falta de desenvolvimento dos processos como um todo,
0 que permite assegurar que a maioria deles séo realizados de forma reativa e os
gestores devem dispender maior atencdo as atividades relativas ao Cumprimento de

Requisicéo.
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Gréfico 9 — Maturidade das Dimensfes do Cumprimento de Requisi¢gdo - Empresa A

Visdo e Orientacao
4

‘1,4
Cultura Processos
2,2 1 14
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Tecnologia Pessoas

Fonte: Do autor, adaptado de Silva (2012).

Por meio do Grafico 10 é possivel destacar que as questfes relacionadas ao
tratamento de requisicbes seguem um mesmo padrdo, ou seja, ndo apresentam
procedimentos adequados para sustentar o Cumprimento das Requisicdes conforme
diz a ITIL.

Grafico 10 — Dimensfes x Processo ITIL: Cumprimento de Requisicdo Empresa A
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2,2
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14 14 14 14
1
0
Visdo e Processos Pessoas Tecnologia Cultura
Orientacgdo

Maturidade da Dimensdo Maturidade do Processo [til

Fonte: Do autor (2016).
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7

Dessa forma é indicado que sejam realizadas as seguintes melhorias de
processos:

e Manter as liderangas informadas quanto a execugcao dos processos de
Cumprimento de Requisicéo;

e Elaborar Plano de Cumprimento de Requisi¢ao ligado ao alinhamento entre
o negé6cio e a TI;

e Disponibilizar informacgfes sobre o Cumprimento de Requisicdo no acordo
de nivel de servico;

e Disponibilizar e operacionalizar o processo;

e Divulgar mapas e documentacéo do processo de modo satisfatorio;

e Realizar mapeamento e modelagem do processo com metodologia BPMN;

e Aprimorar métricas e indicadores para controle de metas;

e Elaborar manual de normas a fim de orientar o processo de forma
padronizada;

e Criar matriz RACI para o Cumprimento de Requisi¢ao;

e Melhorar a comunicacdo interna sobre a execucdo do processo de
Cumprimento de Requisicéo;

e Definir um plano de capacitacdo dos colaboradores a fim de qualificar a
execucao dos processos pertinentes ao Cumprimento de Requisi¢ao;

e Determinar ferramentas para integrar e automatizar o processo de
Cumprimento de Requisicéo;

e Estruturar o suporte técnico de forma a atender satisfatoriamente as
necessidades do processo;

e Disseminar a importancia do Cumprimento de Requisicdo para o negécio
da empresa.

As indicacdes de melhorias foram baseadas e adaptada de Colin e Vernon
(2007).

Tendo como base as informagdes expostas até entdo, para melhor visualizar a
situacdo da maturidade ITIL na Empresa A, realizou-se um comparativo entre os

gerenciamentos avaliados, representado pelo Gréafico 11.
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Gréfico 11 — Maturidade dos gerenciamentos da Operacédo de Servigo - Empresa A

5,0
4,0
3,0
2,4 2.2
1,9 1,9
2,0
1,5
1,0
0,0
Maturidade do Processo ITIL
Incidente Problema Acesso Evento Requisicao

Fonte: Do autor (2016).

O paralelo estabelecido entre gerenciamentos permite observar que o0s
gerenciamentos de Problema e Acesso sédo os melhores desenvolvidos ou que tem
maior importancia dentro da empresa e, por consequéncia despertam maior atencao
dos gestores. Nota-se que o Cumprimento de Requisicdo € o processo ITIL que
apresenta o pior desempenho, caracterizando a desordenacao de processos e a falta
de foco as atividades. De modo geral € visivel a necessidade de planejamento e
execucdo de melhorias para todos os gerenciamentos abrangidos pela Operacédo de

Servico, a fim de atingir as melhores praticas da ITIL.

5.2 Comparacdao dos resultados das empresas A,Be C

O Gerenciamento de Problema merece destaque por ser um dos
gerenciamentos mais importantes e complexos da Operacéo de Servicos. Devido a
este fato foi realizado um comparativo especifico do Gerenciamento de Problemas

entre as trés empresas participantes deste estudo.

Sendo assim, os resultados sdo apresentados em paralelo, conforme Quadro

15, permitindo a melhor visualizacéo e facilitando sua comparacéo.
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Quadro 15 — Comparacéo de resultados das Empresas A, B e C - Gerenciamento de

Problemas

AVALIACAO DE MATURIDADE ITIL v3 - OPERACAO DO SERVICO

Questionario para Gerenciamento de Problema

Dimensdes da
Maturidade dos
Processos

Perguntas relativas ao Processo ITIL

Respostas das
Empresas

A B C

Viséo e
Orientacéao

Existe orientacdo clara, por parte das liderangas, sobre a
execucao do gerenciamento de Problema?

Ha aporte financeiro para a execug¢édo do gerenciamento de
Problema relativo a aquisicéo de recursos para operacionalizar
0 processo?

Existe Plano de Problema relativo aos recursos de
infraestrutura de Tl e Aplicacdes?

Existe acordo de nivel de servigo estabelecido no processo do
gerenciamento de Problema?

Os clientes sao informados sobre os Problemas no ambiente
de TI?

Processos

O processo esta definido e Operacional?

O processo esta divulgado na Intranet?

O processo esta modelado segundo a metodologia BPMN?

O processo € monitorado e controlado com metas, indicadores
com elaboracao de relatérios periédicos?

O processo esta normalizado no Manual de Normas?

Pessoas

Os papéis e responsabilidades estédo claramente definidos no
processo?

Existe matriz de comunicagdo com a indicacéo dos
responsaveis?

A quantidade de Colaboradores é suficiente para executar o
processo?

A interacdo entre os colaboradores na execucao do processo é
considerada satisfatoria, com niveis adequados de
colaboracao?

Os colaboradores foram capacitados/treinados para executar o
processo?

Tecnologia

Existe(m) ferramenta(s) que automatiza o processo?

[EEN
W
w

Existe integragdo entre as ferramentas que automatizam
outros processos?

w
=
=

Existe base de dados onde sdo armazenados os dados do
processo?

O suporte técnico da(s) ferramenta(s) esta adequado?

Séao gerados relatérios automaticos?

Cultura

Existe a compreenséo clara que o gerenciamento dos
processos melhora desempenho da TI?

W |Ww| w

Os Colaboradores que executam o processo sabem da sua
importancia para o negécio da empresa?

Existe de forma satisfatéria a disseminagéo / compartilhamento
das informacgdes sobre os processos de TI?

Existe um canal para que os colaboradores possam sugerir
melhorias ao processo?

A publicidade/divulgagdo do processo estd adequada e
satisfatoria?

Fonte: Do autor, adaptado de Silva (2012).
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De modo geral é possivel observar na comparacao realizada que as respostas
atribuidas pelas empresas correspondem desde a inexisténcia de processos, dentro
do Gerenciamento de Problemas, até o nivel de processos proativos. Na dimenséo de
Viséo e Orientacdo, o que mais se destaca é que as Empresas B e C ndo possuem
acordo de nivel de servi¢o estabelecido para o processo. Percebe-se ainda a falta de
informacgéo sobre a execucao dos processos de Gerenciamento de Problemas por
parte das liderancas da Empresa C e que esta ndo informa seus clientes sobre
problemas ocorridos dentro do ambiente de TI. Nota-se ainda que as trés empresas

possuem planos parciais ou informais relativos aos recursos de infraestrutura de TI.

Na dimenséo Processos pode-se verificar que as Empresas B e C ndo tem o
processo divulgado na sua Intranet. Também é visivel que a Empresa C néo realiza
mapeamento e modelagem do processo com metodologia BPMN e nao possui
regimento formal dos processos.

A dimensdo Pessoas retrata que ndo existe matriz de comunicacdo para
processos relacionados a problemas. Um ponto em comum entre as trés empresas
avaliadas é a equivaléncia das notas no que diz respeito a interacdo entre
colaboradores. Nas Empresas A e B a matriz é reconhecida, porém de forma parcial

ou informal.

Em relacdo a dimensdo Tecnologia a Empresa C destaca-se negativamente
pela auséncia de relatérios automaticos do processo. Pode-se dizer ainda que as
Empresas B e C apresentam dificuldades quanto a integracéo entre as ferramentas

de automatizacgdao.

Ja na dimensdo Cultura, a Empresa B surpreende pela nota maxima nas
questdes referentes a clara compreensao e percep¢do da importancia dos processos
em relacdo ao desempenho da Tl e do negdcio como um todo. Outro ponto alto desta

empresa se refere ao compartilhamento interno de informacoes.

De forma geral, ndo importa o ramo em que atuem, as Empresas A, Be C
apresentam processos e atividades a serem desenvolvidos, sendo assim, todas elas

necessitam montar um plano de acdo para desenvolvimento dos processos
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inexistentes ou informais, devido a importancia do Gerenciamento de Problemas em

qualificar servigos de Tl buscando encontrar a origem dos incidentes.



CONSIDERACOES FINAIS

Em virtude do cenario, em que a Tecnologia da Informacgéo busca agregar valor
ao negocio, otimizando processos e reduzindo custos e riscos, surge a hecessidade
de diminuir a distancia entre a expectativa do cliente e a qualidade real de entrega do
servigco. Para preencher esta lacuna, sdo utilizadas metodologias, como a ITIL, para
obter melhores praticas orientadas a servicos, com o propdésito de gerenciar o seu

ciclo de vida.

Neste contexto, o estudo procurou identificar o grau de maturidade de
Operacao de Servico de Tl, baseado nas praticas da ITIL v3, de trés empresas da

regido do Vale do Taquari, por meio de pesquisa aplicada e qualitativa.

A ferramenta de avaliagdo foi elaborada com o intuito de aplicacdo nas
empresas deste estudo, mas também para futura utilizacdo, tanto de forma auto
avaliativa, quanto por terceiros. Neste estudo ela foi aplicada a trés empresas, porém
comporta aplicacdo a um publico-alvo em maior niumero e de diferentes areas de
atuacao, ndo apenas a empresas do ramo de TI. A ferramenta permitiu a avaliacao do
atual nivel de maturidade dos processos por meio de classificacdo instantanea, a
medida que questionario é preenchido por completo. A efetividade da ferramenta de
avaliacdo é comprovada a partir do momento em que ela apresenta o nivel de
maturidade do estado atual do processo e se confirma pelo fato da sua aplicagéo ter

se mostrado satisfatoria.

A partir dos resultados obtidos por meio da ferramenta de avaliagéo,

apresentados no Capitulo 5, de Apresentacdo e Analise de Resultados, foi possivel
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verificar as préaticas desenvolvidas pela organizacdo dentro da etapa de Operacgéo de
Servico e, foi possivel concluir que a Empresa A trabalha melhor os processos e
atividades relacionados ao Gerenciamento de Problema e os que menos recebem
atencao sao os englobados no Cumprimento de Requisicdo. Em uma visédo geral da
maturidade do processo ITIL, as préticas e processos ndo sdo trabalhados ou
desenvolvidos de forma satisfatéria, por este motivo, foram sugeridas melhorias,

atingindo um dos objetivos propostos neste trabalho.

O estudo possibilitou ainda identificar e comparar processos e praticas das
Empresas A, B e C a partir do Gerenciamento de Problema, conforme mostrado no
Quadro 15 do capitulo anterior. Concluiu-se assim que, dentre as empresas, a
empresa C € a que mais necessita desenvolver e validar processos e atividades, que
atualmente néo existem. Por sua vez, a Empresa B destacou-se por possuir processos
que obtiveram a nota maxima, significando a execucédo satisfatoria e proativa de

alguns dos processos do Gerenciamento de Problemas.

Considerando os conceitos abrangidos ao longo deste estudo, realizou-se a
descricdo das préticas ITIL, fundamentadas no Referencial Tedrico deste estudo,
estudadas na secao 2.3.1 e suas subsecdes. Sendo assim, 0s conceitos apresentados

permitiram uma melhor compreensao das boas praticas sugeridas pela ITIL v3.

Outro ponto que merece destaque foi a oportunidade de observar quais séo os
processos criticos e que demandam atencdo, o que possibilitou obter um panorama

geral de cada gerenciamento para realizacdo de um plano de acéo para melhorias.

Por fim, baseando-se na abordagem do estudo, sua aplicagdo e
consideracOes, acredita-se que 0s objetivos propostos neste trabalho foram
atendidos. Além disso, pensando em uma visdo de futuro, a aplicabilidade da
ferramenta de avaliacdo de maturidade pode estender-se as fun¢des abrangidas pela
Operacao de Servico, ndo abordadas nesta pesquisa, portanto fica a possibilidade de

melhoria da proposta para futuros estudos.



REFERENCIAS

CANNON, David; WHEELDON, David. Service Operation, ITIL, Version 3: Editora
The Stationery Office, 2007. E-book. Disponivel em:<http://pc-
freak.net/files/ITIL_v3 books/>. Acesso em: 10 set. 2016.

CASE, Gary; SPALDING, George. Service Improvement, ITIL, Version 3: Editora
The Stationery Office, 2007. E-book. Disponivel em:<http://pc-
freak.net/files/ITIL_v3_books/>. Acesso em: 10 set. 2016.

CESTARI FILHO, Felicio. ITIL v3 Fundamentos. Rio de Janeiro;: RNP/ESR, 2011.

CHEMIM, Beatriz Francisca. Manual da Univates para trabalhos académicos:
planejamento, elaboracdo e apresentacéo. 2. ed. Lajeado: Univates, 2012.

COLIN Rudd, VERNON Lloyd. Service Design, ITIL, Version 3: Editora The
Stationery Office, 2007. E-book. Disponivel em:<http://pc-
freak.net/files/ITIL_v3_books/>. Acesso em: 10 set. 2016.

FERNANDES, Aguinaldo Aragon; ABREU, Vladimir Ferraz de. Implantando a
governanca de TI: da estratégia a gestdo dos processos e servi¢os. 2. ed. Rio de
Janeiro: Brasport, 2008. E-book. Disponivel
em:<https://books.google.com.br/books?id=IvLVUdfv158C&Ilpg=PP1&hl=pt-
BR&pg=PP1#v=0nepage&g&f=false>. Acesso em: 02 set. 2016.

. Implantando a governanca de TI: da estratégia a gestdo dos
processos e servicos. 3. ed. Rio de Janeiro: Brasport, 2012.

GIL, Antdnio Carlos. Métodos e técnicas de pesquisa social. 6. ed. Sdo Paulo:
Atlas, 2012.

IQBAL Majid, NIEVES Michael. Service Strategy, ITIL, Version 3: Editora The
Stationery Office, 2007. E-book. Disponivel em:<http://pc-
freak.net/files/ITIL_v3 books/>.Acesso em: 10 set. 2016.


http://pc-freak.net/files/ITIL_v3_books/
http://pc-freak.net/files/ITIL_v3_books/
http://pc-freak.net/files/ITIL_v3_books/
http://pc-freak.net/files/ITIL_v3_books/
http://pc-freak.net/files/ITIL_v3_books/
http://pc-freak.net/files/ITIL_v3_books/
https://books.google.com.br/books?id=IvLVUdfv158C&lpg=PP1&hl=pt-BR&pg=PP1#v=onepage&q&f=false
https://books.google.com.br/books?id=IvLVUdfv158C&lpg=PP1&hl=pt-BR&pg=PP1#v=onepage&q&f=false
http://pc-freak.net/files/ITIL_v3_books/
http://pc-freak.net/files/ITIL_v3_books/

93

ITpreneurs; AXELOS. ITIL Foundation. Porto Alegre, 2014. (Apostila do Curso de
ITIL Foundation — Target Trust).

LACY, Shirley; MACFARLANE, Ivor. Service Transition, ITIL, Version 3: Editora
The Stationery Office, 2007. E-book. Disponivel em:<http://pc-
freak.net/files/ITIL_v3 books/>. Acesso em: 10 set. 2016.

LAKATOS, Eva Maria; MARCONI, Marina de Andrade. Fundamentos de
metodologia cientifica. 7. ed. Sdo Paulo: Atlas, 2010.

MAGALHAES, Ivan Luizio; PINHEIRO, Walfrido Brito. Gerenciamento de servicos
de Tl na pratica: uma abordagem com base na ITIL: inclui ISO/IEC 20.000 e IT Flex.
Séo Paulo: Novatec, 2007.

MALHOTRA, Naresh K. et al. Introducado a pesquisa de marketing: uma
orientacdo aplicada. 3. ed. Porto Alegre: Bookman, 2005.

MANSUR, Ricardo. Governanca de TI: metodologia, frameworks e melhores
praticas - Rio de Janeiro: Brasport, 2007.

. Governanca de Tl verde: o ouro verde da nova Tl. Rio de Janeiro:
Ciéncia Moderna, 2011.

MARQUIS, H. Uma receita para ITIL. Revista itSM Solutions® DITY™. 2006.
Disponivel em: <http://www.itsmsolutions.com/newsletters/DITYvol2iss11.htm>
Acesso em: 18 set. 2016.

MATTAR, Fauze Najib. Pesquisa de marketing: metodologia, planejamento. Séo
Paulo: Atlas, 2005.

MOLINARO, Luis Fernando Ramos. Gestado de tecnologia da informacao:
governanca de TI: arquitetura e alinhamento entre sistemas de informagéao e negdcio
/ Luis Fernando Ramos Molinaro, Karoll Haussler Carneiro. Rio de Janeiro: LTC,
2011.

OLIVEIRA, Djalma de Pinho Reboucas de. Governancga corporativa na pratica:
integrando acionistas, conselho de administragéo e diretoria executiva na geragao
de resultados. S&o Paulo: Atlas, 2006.

ROESCH, Sylvia Maria Azevedo. Projetos de estagio e de pesquisa em
administracdo: guia para estagios, trabalhos de concluséo, dissertacdes e estudos
de caso. 3. ed. Sao Paulo: Atlas, 2013.


http://pc-freak.net/files/ITIL_v3_books/
http://pc-freak.net/files/ITIL_v3_books/
http://www.itsmsolutions.com/newsletters/DITYvol2iss11.htm

94

SILVA, Lucinaldo Cirino da. Avaliacdo da maturidade ITIL: uma abordagem pratica.
Brasilia: SENAC DF, 2012. 97 f. Disponivel em:
<http://www.edilms.eti.br/uploads/file/orientacoes/GTIDF03%20-
%?20Lucinaldo%20Cirino.pdf>. Acesso em: 02 set. 2016.

SILVEIRA, Alexandre Di Miceli da. Governanca corporativa no Brasil e no
mundo: teoria e prética. 2. ed. Rio de Janeiro: Elsevier, 2015.

TURBAN, Efraim; VOLONINO Linda. Tecnologia da informacgé&o para a gestao
[recurso eletrbnico]: em busca do melhor desempenho estratégico e operacional;
traducdo: Aline Evers; revisdo técnica: Angela Freitag Brodbeck. 8. Ed. Dados
eletrénicos. Porto Alegre: Bookman, 2013.

VERGARA, Sylvia Constant. Projetos e relatérios de pesquisa em
Administracdo. Sao Paulo: Atlas, 2000.


http://www.edilms.eti.br/uploads/file/orientacoes/GTIDF03%20-%20Lucinaldo%20Cirino.pdf
http://www.edilms.eti.br/uploads/file/orientacoes/GTIDF03%20-%20Lucinaldo%20Cirino.pdf

APENDICES



96

APENDICE A - Questionério do gerenciamento de incidentes - Empresa B

AVALIACAO DE MATURIDADE ITIL v3 - OPERACAO DO SERVICO

Questionario para Gerenciamento de Incidentes

Dimensdes da
Maturidade dos
Processos

Perguntas relativas ao Processo ITIL

Questionarios e
respectivas notas

o|1]3]s

Visédo e
Orientacéo

Existe orientagdo clara, por parte das liderancas, sobre a
execucdo do gerenciamento de Incidentes?

Ha aporte financeiro para a execucéo do gerenciamento
de Incidentes relativo a aquisi¢cdo de recursos para
operacionalizar o processo?

Existe Plano de Incidentes relativo aos recursos de
infraestrutura de Tl e Aplicacbes?

Existe acordo de nivel de servi¢o estabelecido no
processo do gerenciamento de Incidentes?

Os clientes sdo informados sobre os Incidentes no
ambiente de TI?

Processos

O processo esta definido e Operacional?

O processo esta divulgado na Intranet?

O processo esta modelado segundo a metodologia
BPMN?

O processo é monitorado e controlado com metas,
indicadores com elaboracao de relatérios periddicos?

O processo esta normalizado no Manual de Normas?

Pessoas

Os papéis e responsabilidades estéo claramente definidos
no processo?

Existe matriz de comunicacdo com a indica¢éo dos
responsaveis?

A guantidade de Colaboradores é suficiente para executar
0 processo?

A interag&o entre os colaboradores na execu¢éo do
processo é considerada satisfatéria, com niveis
adequados de colaboracédo?

Os colaboradores foram capacitados/treinados para
executar o processo?

Tecnologia

Existe(m) ferramenta(s) que automatiza o processo?

Existe integracdo entre as ferramentas que automatizam
outros processos?

=

Existe base de dados onde sdo armazenados os dados
do processo?

O suporte técnico da(s) ferramenta(s) estd adequado?

Sao gerados relatérios automéaticos?

Cultura

Existe a compreensao clara que o gerenciamento dos
processos melhora desempenho da TI?

w ([PlW W

Os Colaboradores que executam o processo sabem da
sua importancia para 0 negdcio da empresa?

Existe de forma satisfatoria a
disseminacg&o/compartiihamento das informac6es sobre
0s processos de TI?

Existe um canal para que os colaboradores possam
sugerir melhorias ao processo?

A publicidade/divulgacédo do processo esta adequada e
satisfatéria?

Fonte: Do autor, adaptado de Silva (2012)



97

APENDICE B - Questionario do gerenciamento de problema - Empresa B

AVALIAGCAO DE MATURIDADE ITIL v3 - OPERACAO DO SERVICO

Questionario para Gerenciamento de Problema

Dimensdes da Questionarios e
Maturidade dos Perguntas relativas ao Processo ITIL respectivas notas
Processos 0] 1]3]s

Existe orientacédo clara, por parte das liderancas, sobre a
execucao do gerenciamento de Problema?

Ha aporte financeiro para a execucdo do gerenciamento
de Problema relativo a aquisicéo de recursos para
operacionalizar o processo?

Existe Plano de Problema relativo aos recursos de
infraestrutura de Tl e Aplicacbes?

3
3
1
Existe acordo de nivel de servigo estabelecido no
processo do gerenciamento de Problema?
3
ﬁ
1
3
1
3
1
1
3
3
3
1
3
3
3
3
1

Viséo e
Orientacéo

Os clientes sao informados sobre os Problemas no
ambiente de TI?

O processo esta definido e Operacional?

O processo esta divulgado na Intranet?

O processo esta modelado segundo a metodologia
Processos BPMN?

O processo é monitorado e controlado com metas,
indicadores com elaboracao de relatérios periddicos?

O processo estd normalizado no Manual de Normas?

Os papéis e responsabilidades esté@o claramente definidos
Nno processo?

Existe matriz de comunicacdo com a indicacéo dos
responsaveis?

A quantidade de Colaboradores € suficiente para executar
Pessoas 0 processo?

A interacdo entre os colaboradores na execuc¢éo do
processo é considerada satisfatéria, com niveis
adequados de colaboracéo?

Os colaboradores foram capacitados/treinados para
executar o processo?

Existe(m) ferramenta(s) que automatiza o processo?
Existe integracdo entre as ferramentas que automatizam
outros processos?

Tecnologia Existe base de dados onde sdo armazenados os dados
do processo?

O suporte técnico da(s) ferramenta(s) esta adequado?

Sao gerados relatérios automéaticos?

Existe a compreensao clara que o gerenciamento dos
processos melhora desempenho da TI?

Os Colaboradores que executam o processo sabem da
sua importancia para 0 negdécio da empresa?

Existe de forma satisfatoria a disseminacao /

Cultura compartilhamento das informag6es sobre os processos de
TI?

Existe um canal para que os colaboradores possam
sugerir melhorias ao processo?

A publicidade/divulgacao do processo esta adequada e
satisfatéria?

Fonte: Do autor, adaptado de Silva (2012)




98

APENDICE C - Questionario do gerenciamento de acesso - Empresa B

AVALIAGCAO DE MATURIDADE ITIL v3 - OPERACAO DO SERVICO

Questionario para Gerenciamento de Acesso

Dimensdes da
Maturidade dos
Processos

Perguntas relativas ao Processo ITIL

Questionarios e
respectivas notas

0]1]3]s

Viséo e
Orientacéo

Existe orientacédo clara, por parte das liderancas, sobre a
execucao do gerenciamento de Acesso?

3

Ha aporte financeiro para a execucao do gerenciamento
de Acesso relativo a aquisicao de recursos para
operacionalizar o processo?

Existe Plano de Acesso relativo aos recursos de
infraestrutura de Tl e Aplicacbes?

Existe acordo de nivel de servi¢o estabelecido no processo
do gerenciamento de Acesso?

Os clientes sao informados sobre os Acessos no ambiente
de TI?

Processos

O processo esta definido e Operacional?

O processo esté divulgado na Intranet?

O processo estd modelado segundo a metodologia
BPMN?

O processo € monitorado e controlado com metas,
indicadores com elaboracao de relatérios periddicos?

O processo esta normalizado no Manual de Normas?

Pessoas

Os papéis e responsabilidades estédo claramente definidos
Nno processo?

Existe matriz de comunicacdo com a indicacéo dos
responsaveis?

A quantidade de Colaboradores €é suficiente para executar
0 processo?

A interacdo entre os colaboradores na execuc¢éo do
processo é considerada satisfatdria, com niveis adequados
de colaboracao?

Os colaboradores foram capacitados/treinados para
executar o processo?

Tecnologia

Existe(m) ferramenta(s) que automatiza o processo?

Existe integracéo entre as ferramentas que automatizam
outros processos?

Existe base de dados onde sdo armazenados os dados do
processo?

O suporte técnico da(s) ferramenta(s) esta adequado?

Séao gerados relatorios automaticos?

Cultura

Existe a compreenséo clara que o gerenciamento dos
processos melhora desempenho da TI?

Os Colaboradores que executam o processo sabem da
sua importancia para 0 negécio da empresa?

Existe de forma satisfatoria a disseminacao /
compartilhamento das informag6es sobre os processos de
TI?

Existe um canal para que os colaboradores possam
sugerir melhorias ao processo?

A publicidade/divulgacdo do processo esta adequada e
satisfatoria?

Fonte: Do autor, adaptado de Silva (2012)
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APENDICE D - Questionario do gerenciamento de evento - Empresa B

AVALIAGAO DE MATURIDADE ITIL v3 - OPERACAO DO SERVICO

Questionario para Gerenciamento de Evento

Dimensdes da
Maturidade dos
Processos

Perguntas relativas ao Processo ITIL

Questionarios e
respectivas notas

0o|1]3]s

Viséo e
Orientacéo

Existe orientacdo clara, por parte das liderancas, sobre a
execucao do gerenciamento de Evento?

Ha aporte financeiro para a execucéo do gerenciamento
de evento relativo a aquisicao de recursos para
operacionalizar o processo?

Existe Plano de Eventos relativo aos recursos de
infraestrutura de Tl e Aplicacdes?

Existe acordo de nivel de servigo estabelecido no
processo do gerenciamento de evento?

Os clientes sao informados sobre o evento no ambiente
de TI?

Processos

O processo esta definido e Operacional?

O processo esta divulgado na Intranet?

O processo esta modelado segundo a metodologia
BPMN?

O processo é monitorado e controlado com metas,
indicadores com elaboragéo de relatérios peridédicos?

O processo estd normalizado no Manual de Normas?

Pessoas

Os papéis e responsabilidades estéo claramente definidos
no processo?

Existe matriz de comunicacdo com a indica¢@o dos
responsaveis?

A guantidade de Colaboradores é suficiente para executar
0 processo?

A interagdo entre os colaboradores na execu¢éo do
processo é considerada satisfatéria, com niveis
adequados de colaboracéo?

Os colaboradores foram capacitados/treinados para
executar o processo?

Tecnologia

Existe(m) ferramenta(s) que automatiza o processo?

Existe integracdo entre as ferramentas que automatizam
outros processos?

Existe base de dados onde sdo armazenados os dados
do processo?

O suporte técnico da(s) ferramenta(s) esta adequado?

Sao gerados relatérios automéaticos?

Cultura

Existe a compreensao clara que o gerenciamento dos
processos melhora desempenho da TI?

Os Colaboradores que executam 0 processo sabem da
sua importancia para o neg6cio da empresa?

Existe de forma satisfatéria a disseminacao /
compartilhamento das informacgdes sobre os processos de
TI?

Existe um canal para que os colaboradores possam
sugerir melhorias ao processo?

A publicidade/divulgacao do processo esta adequada e
satisfatéria?

Fonte: Do autor, adaptado de Silva (2012)
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APENDICE E - Questionario do cumprimento de requisi¢cdo - Empresa B

AVALIACAO DE MATURIDADE ITIL v3 - OPERACAO DO SERVICO
Questionario para Cumprimento de Requisicéo
Dimens®es da Questionarios e
Maturidade dos Perguntas relativas ao Processo ITIL respectivas notas
Processos 0 ‘ 1 | 3 | 5
Existe orientagdo clara, por parte das liderancas, sobre a 3
execucdo do gerenciamento de Requisicdo?
Ha aporte financeiro para a execucéo do gerenciamento
de Requisicéo relativo a aquisi¢cdo de recursos para 3
I operacionalizar o processo?
Visao e - - — -
Orientacdo Existe Plano_de Cumprimento de Reqwsugao relativo aos 1
recursos de infraestrutura de Tl e Aplicacbes?
Existe acordo de nivel de servigo estabelecido no 3
processo do Cumprimento de Requisicdo?
Os clientes sdo informados sobre as Requisi¢ces no 3
ambiente de TI?
O processo esta definido e Operacional? 3
O processo esta divulgado na Intranet? _I
O processo esta modelado segundo a metodologia 1
Processos BPMN?
O processo é monitorado e controlado com metas, 3
indicadores com elaboragéo de relatérios peridédicos?
O processo estd normalizado no Manual de Normas? 1
Os papéis e responsabilidades esté@o claramente definidos 3
no processo?
Existe matriz de comunicacdo com a indica¢@o dos 1
responsaveis?
A quantidade de Colaboradores é suficiente para executar 3
Pessoas 0 processo?
A interagdo entre os colaboradores na execu¢éo do
processo é considerada satisfatéria, com niveis
adequados de colaboracéo?
Os colaboradores foram capacitados/treinados para 3
executar o processo?
Existe(m) ferramenta(s) que automatiza o processo? 3
Existe integracdo entre as ferramentas que automatizam 3
outros processos?
Tecnologia Existe base de dados onde sdo armazenados os dados do 3
processo?
O suporte técnico da(s) ferramenta(s) esta adequado? 3
Sao gerados relatérios autométicos?
Existe a compreensao clara que o gerenciamento dos
processos melhora desempenho da TI?
Os Colaboradores que executam 0 processo sabem da
sua importancia para o neg6cio da empresa?
Existe de forma satisfatéria a disseminacéo /
Cultura compartilhamento das informacgdes sobre os processos de
TI?
Existe um canal para que os colaboradores possam 3
sugerir melhorias ao processo?
A publicidade/divulgacao do processo esta adequada e 1
satisfatoria?

Fonte: Do autor, adaptado de Silva (2012)
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APENDICE F - Questionario do gerenciamento de incidente - Empresa C

AVALIACAO DE MATURIDADE ITIL v3 - OPERACAO DO SERVICO

Questionario para Gerenciamento de Incidentes

Dimensdes da
Maturidade dos
Processos

Perguntas relativas ao Processo ITIL

Questionarios e
respectivas notas

0 1 3 5

Viséo e
Orientacéo

Existe orientacédo clara, por parte das liderancas, sobre a
execucao do gerenciamento de Incidentes?

Ha aporte financeiro para a execucao do gerenciamento
de Incidentes relativo a aquisicdo de recursos para
operacionalizar o processo?

Existe Plano de Incidentes relativo aos recursos de
infraestrutura de Tl e Aplicagbes?

Existe acordo de nivel de servigo estabelecido no
processo do gerenciamento de Incidentes?

Os clientes séo informados sobre os Incidentes no
ambiente de TI?

Processos

O processo esta definido e Operacional?

O processo esta divulgado na Intranet?

O processo esta modelado segundo a metodologia
BPMN?

PP |lW| -

O processo é monitorado e controlado com metas,
indicadores com elaboracado de relatérios periddicos?

w

O processo esta normalizado no Manual de Normas?

Pessoas

Os papéis e responsabilidades estéo claramente definidos
Nno processo?

Existe matriz de comunicacdo com a indicacéo dos
responsaveis?

A quantidade de Colaboradores é suficiente para executar
0 processo?

A interagdo entre os colaboradores na execu¢éo do
processo é considerada satisfatéria, com niveis
adequados de colaboragédo?

Os colaboradores foram capacitados/treinados para
executar o processo?

Tecnologia

Existe(m) ferramenta(s) que automatiza o processo?

Existe integracéo entre as ferramentas que automatizam
outros processos?

w

Existe base de dados onde sdo armazenados os dados
do processo?

O suporte técnico da(s) ferramenta(s) estd adequado?

Séao gerados relatorios automaticos?

Cultura

Existe a compreenséo clara que o gerenciamento dos
processos melhora desempenho da TI?

W ([PrlWw| W

Os Colaboradores que executam o processo sabem da
sua importancia para o negécio da empresa?

Existe de forma satisfatoria a disseminacao /
compartilhamento das informacgdes sobre os processos de
TI?

Existe um canal para que os colaboradores possam
sugerir melhorias ao processo?

A publicidade/divulgacdo do processo esta adequada e
satisfatoria?

Fonte: Do autor, adaptado de Silva (2012)
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APENDICE G - Questionario do gerenciamento de problema - Empresa C

AVALIAGCAO DE MATURIDADE ITIL v3 - OPERACAO DO SERVICO

Questionario para Gerenciamento de Problema

Dimensdes da
Maturidade dos
Processos

Perguntas relativas ao Processo ITIL

Questionarios e
respectivas notas

0 1 3 5

Viséo e
Orientacéo

Existe orientagdo clara, por parte das liderancas, sobre a
execucdo do gerenciamento de Problema?

Ha aporte financeiro para a execucéo do gerenciamento
de Problema relativo a aquisi¢céo de recursos para
operacionalizar o processo?

Existe Plano de Problema relativo aos recursos de
infraestrutura de Tl e Aplicacbes?

Existe acordo de nivel de servigo estabelecido no
processo do gerenciamento de Problema?

Os clientes sao informados sobre os Problemas no
ambiente de TI?

Processos

O processo esta definido e Operacional?

O processo esta divulgado na Intranet?

O processo esta modelado segundo a metodologia
BPMN?

O processo é monitorado e controlado com metas,
indicadores com elaboragéo de relatérios peridédicos?

O processo estd normalizado no Manual de Normas?

Pessoas

Os papéis e responsabilidades esté@o claramente definidos
no processo?

Existe matriz de comunicagdo com a indicacéo dos
responsaveis?

A guantidade de Colaboradores é suficiente para executar
0 processo?

A interagdo entre os colaboradores na execu¢éo do
processo é considerada satisfatéria, com niveis
adequados de colaboracéo?

Os colaboradores foram capacitados/treinados para
executar o processo?

Tecnologia

Existe(m) ferramenta(s) que automatiza o processo?

Existe integracdo entre as ferramentas que automatizam
outros processos?

Existe base de dados onde sdo armazenados os dados
do processo?

O suporte técnico da(s) ferramenta(s) esta adequado?

Sao gerados relatérios automéaticos?

Cultura

Existe a compreensao clara que o gerenciamento dos
processos melhora desempenho da TI?

Os Colaboradores que executam o processo sabem da
sua importancia para o neg6cio da empresa?

Existe de forma satisfatéria a disseminacao /
compartilhamento das informacgdes sobre os processos de
TI?

Existe um canal para que os colaboradores possam
sugerir melhorias ao processo?

A publicidade/divulgacao do processo esta adequada e
satisfatéria?

1
1
1
3
1
3
3
3
1
3
1
3
3
1
3
1

Fonte: Do autor, adaptado de Silva (2012)
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APENDICE H - Questionario do gerenciamento de acesso - Empresa C

AVALIACAO DE MATURIDADE ITIL v3 - OPERACAO DO SERVICO

Questionario para Gerenciamento de Acesso

Dimensdes da
Maturidade dos
Processos

Perguntas relativas ao Processo ITIL

Questionarios e
respectivas notas

0] 1]3]s

Viséo e
Orientacgéo

Existe orientacédo clara, por parte das liderancas, sobre a
execucao do gerenciamento de Acesso?

Ha aporte financeiro para a execucao do gerenciamento
de Acesso relativo a aquisicao de recursos para
operacionalizar o processo?

Existe Plano de Acesso relativo aos recursos de
infraestrutura de Tl e Aplicacbes?

Existe acordo de nivel de servi¢o estabelecido no
processo do gerenciamento de Acesso?

Os clientes sao informados sobre os Acessos no
ambiente de TI?

Processos

O processo esta definido e Operacional?

O processo esta divulgado na Intranet?

O processo esta modelado segundo a metodologia
BPMN?

O processo é monitorado e controlado com metas,
indicadores com elaboracao de relatérios periddicos?

O processo esta normalizado no Manual de Normas?

Pessoas

Os papéis e responsabilidades estéo claramente definidos
Nno processo?

Existe matriz de comunicacdo com a indicacéo dos
responsaveis?

A quantidade de Colaboradores €é suficiente para executar
0 processo?

A interacdo entre os colaboradores na execuc¢éo do
processo é considerada satisfatéria, com niveis
adequados de colaboragédo?

Os colaboradores foram capacitados/treinados para
executar o processo?

Tecnologia

Existe(m) ferramenta(s) que automatiza o processo?

Existe integracéo entre as ferramentas que automatizam
outros processos?

Existe base de dados onde sdo armazenados os dados
do processo?

O suporte técnico da(s) ferramenta(s) estd adequado?

Séao gerados relatorios automaticos?

Cultura

Existe a compreenséo clara que o gerenciamento dos
processos melhora desempenho da TI?

Os Colaboradores que executam o processo sabem da
sua importancia para 0 negécio da empresa?

Existe de forma satisfatoria a disseminacao /
compartilhamento das informag6es sobre os processos de
TI?

Existe um canal para que os colaboradores possam
sugerir melhorias ao processo?

A publicidade/divulgacdo do processo esta adequada e
satisfatoria?

Fonte: Do autor, adaptado de Silva (2012)
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APENDICE | — Questionario do gerenciamento de evento - Empresa C

AVALIACAO DE MATURIDADE ITIL v3 - OPERACAO DO SERVICO
Questionario para Gerenciamento de Evento
Dimens®es da Questionarios e
Maturidade dos Perguntas relativas ao Processo ITIL respectivas notas
Processos 0 1 3 5
Existe orientacdo clara, por parte das liderancas, sobre a
execucao do gerenciamento de Evento?
Ha aporte financeiro para a execucéo do gerenciamento
de evento relativo a aquisic&o de recursos para 1
I operacionalizar o processo?
Visao e - -
Orientacdo Exste Plano de Eventos .relat~|v0 aos recursos de 1
infraestrutura de Tl e Aplicacdes?
Existe acordo de nivel de servigo estabelecido no
processo do gerenciamento de evento? _
Os clientes sdo informados sobre os eventos no ambiente 1
de TI?
O processo esta definido e Operacional? 3
O processo esta divulgado na Intranet? 1
O processo esta modelado segundo a metodologia _
Processos BPMN?
O processo é monitorado e controlado com metas, 1
indicadores com elaboragéo de relatérios peridédicos?
O processo esta normalizado no Manual de Normas? _
Os papéis e responsabilidades estéo claramente definidos 3
no processo?
Existe matriz de comunicacdo com a indica¢@o dos
responsaveis? _
A quantidade de Colaboradores é suficiente para executar 3
Pessoas 0 processo?
A interag&o entre os colaboradores na execugéo do
processo é considerada satisfatéria, com niveis 3
adequados de colaboracéo?
Os colaboradores foram capacitados/treinados para 3
executar o processo?
Existe(m) ferramenta(s) que automatiza o processo?
Existe integracdo entre as ferramentas que automatizam
outros processos?
Tecnologia Existe base de dados onde sdo armazenados os dados
do processo?
O suporte técnico da(s) ferramenta(s) esta adequado? 3
Sao gerados relatérios automéaticos? 3
Existe a compreensao clara que o gerenciamento dos 3
processos melhora desempenho da TI?
Os Colaboradores que executam 0 processo sabem da 3
sua importancia para o neg6cio da empresa?
Existe de forma satisfatéria a disseminacao /
Cultura compartilhamento das informacgdes sobre os processos de 1
TI?
Existe um canal para que os colaboradores possam 3
sugerir melhorias ao processo?
A publicidade/divulgacao do processo esta adequada e 1
satisfatoria?

Fonte: Do autor, adaptado de Silva (2012)



105

APENDICE J - Questionario do cumprimento de requisi¢do - Empresa C

AVALIAGCAO DE MATURIDADE ITIL v3 - OPERACAO DO SERVICO

Questionario para Cumprimento de Requisi¢cao

Dimensdes da
Maturidade dos
Processos

Perguntas relativas ao Processo ITIL

Questionarios e
respectivas notas

0 1 3 5

Viséo e
Orientacéo

Existe orientagdo clara, por parte das liderancas, sobre a
execucdo do gerenciamento de Requisicdo?

Ha aporte financeiro para a execucéo do gerenciamento
de Requisicéo relativo a aquisi¢cdo de recursos para
operacionalizar o processo?

Existe Plano de Cumprimento de Requisi¢ao relativo aos
recursos de infraestrutura de Tl e Aplicacbes?

Existe acordo de nivel de servigo estabelecido no
processo do Cumprimento de Requisicdo?

Os clientes séo informados sobre as Requisi¢fes no
ambiente de TI?

Processos

O processo esta definido e Operacional?

O processo esta divulgado na Intranet?

O processo esta modelado segundo a metodologia
BPMN?

O processo é monitorado e controlado com metas,
indicadores com elaboragéo de relatérios peridédicos?

O processo estd normalizado no Manual de Normas?

Pessoas

Os papéis e responsabilidades esté@o claramente definidos
no processo?

Existe matriz de comunicacdo com a indica¢@o dos
responsaveis?

A guantidade de Colaboradores € suficiente para executar
0 processo?

A interagdo entre os colaboradores na execu¢éo do
processo é considerada satisfatéria, com niveis
adequados de colaboracéo?

Os colaboradores foram capacitados/treinados para
executar o processo?

Tecnologia

Existe(m) ferramenta(s) que automatiza o processo?

Existe integracdo entre as ferramentas que automatizam
outros processos?

Existe base de dados onde sdo armazenados os dados do
processo?

O suporte técnico da(s) ferramenta(s) esta adequado?

Sao gerados relatérios automéaticos?

Cultura

Existe a compreensao clara que o gerenciamento dos
processos melhora desempenho da TI?

Os Colaboradores que executam o processo sabem da
sua importancia para o neg6cio da empresa?

Existe de forma satisfatéria a disseminacéo /
compartilhamento das informacgdes sobre os processos de
TI?

Existe um canal para que os colaboradores possam
sugerir melhorias ao processo?

A publicidade/divulgacao do processo esta adequada e
satisfatéria?

1
3
1
3
3
3
3
1
3
1
3
3
3
3
3
3
1
1
1
3
1

Fonte: Do autor, adaptado de Silva (2012)



